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Señores miembros del jurado calificador  
De conformidad con el Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad 
César Vallejo, pongo a vuestra consideración la evaluación de la tesis “Aplicación 
ITIL y su efecto en la gestión de resolución de incidencias en el área de soporte de 
la empresa MDP Consulting” elaborada con el objetivo general de determinar la 
influencia de la aplicación ITIL sobre la gestión de resolución de incidencias en el 
área de soporte de la empresa MDP Consulting. 
En el presente trabajo, se estudia la gestión de resolución de incidencias 
que adopta el área de soporte al implantar la aplicación de Biblioteca de 
Infraestructura Tecnológica (ITIL). La tesis abarca los siguientes capítulos: en el 
capítulo I se detalló la introducción, en el capítulo II se detalló el Marco 
metodológico, en el capítulo III los Resultados, en el capítulo IV se detalló la 
Discusión, en el capítulo V se detalló las Conclusiones, en el capítulo VI se detalló 
las Recomendaciones y finalmente en el capítulo VII se detallan las Referencias 
Bibliográficas y los Anexos respectivamente.  
Los resultados obtenidos en la reciente investigación han sido validar las 
mejoras obtenidas  al aplicar ITIL, en el Porcentaje de incidencias resueltas en 
primer nivel es un 59.33%, en el Porcentaje de incidencias resueltas-SLA es un 
84.25% y en el Tiempo promedio de resolución de incidencias en  6 minutos. 
Señores miembros del jurado espero que esta investigación sea evaluada 
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El presente trabajo tiene como objetivo general determinar la influencia de la 
aplicación de ITIL sobre la gestión de resolución de incidencias en el área de 
soporte de la empresa MDP Consulting, la metodología empleada es de tipo de 
investigación aplicada, el nivel de investigación es descriptiva explicativa, el método 
es el hipotético deductivo, el diseño es experimental (pre experimental), la  muestra 
es de 79 incidencias,  
El procedimiento empleado para cada uno de los indicadores fueron fichas de 
observación, los resultados son: se incrementó el porcentaje de incidencias 
resueltas en primer nivel, se incrementó el porcentaje de incidencias resueltas-SLA 
y se obtuvo una reducción del tiempo promedio de resolución de incidencias,  la 
conclusión final es que la aplicación basada en ITIL influye de manera positiva en 
el proceso de atención de incidencias en el área de soporte de la empresa MDP 
Consulting. 













The general objective of this paper is to determine the influence of the application 
of ITIL on the management of resolution of incidents in the support area of the MDP 
Consulting company, the methodology used is of the type of applied research, the 
level of research is explanatory descriptive, the method is the hypothetical 
deductive, the design is experimental (pre experimental), the sample is 79 
incidences,  
The procedure used for each of the indicators were observation cards, the results 
are: the percentage of incidents resolved at the first level was increased, the 
percentage of resolved incidences-SLA was increased and a reduction of the 
average time of resolution of incidents was obtained, the final conclusion is that the 
application based on ITIL positively influences the process of attention of incidents 
in the support area of the company MDP Consulting. 





































1.1. Realidad problemática 
En todo el mundo, las compañías necesitan de las tecnologías de información como 
herramienta para mejorar sus procesos de negocios con el propósito de agilizar sus 
procedimientos y brindar un mejor servicio a sus clientes. El área de TI de cualquier 
empresa no es ajena a esto, es por eso que se recomienda aplicar las buenas 
prácticas de TI, esta es un área que sirve como soporte a todos los usuarios de una 
organización y de no estar alineada a las buenas prácticas en un futuro tendrá 
dificultades para la gestión de incidencias que son registradas a diario y esto 
ocasionaría que exista una alta probabilidad de que las metas trazadas y los 
objetivos de una organización no se cumplan. Hay diversos factores que son 
causantes de una mala gestión de las incidencias como: trabajar en base a la 
experiencia adquirida y el no usar estándares de calidad, factores económicos, falta 
de conocimiento sobre estándares, poca inversión en tecnología, etc. Si se desea 
mejorar los niveles de trabajo en las diferentes áreas, muchas instituciones a nivel 
mundial recomiendan usar ITIL pues sirve como guía de buenas prácticas y que 
más empresas estarían implantando en su organización con el objetivo de agilizar 
sus procesos informáticos y obtener un alto nivel de calidad en sus servicios. 
Revista BMC Software (como se refirió en Pérez, 2017) manifiesta: “70% de las 16 
empresas (…) conocen esta metodología y los beneficios. (…) 56% ha 
implementado ITIL (…) Reino Unido y Alemania afirmaron disponer de ITIL en sus 
compañías (63%), España (38%), Francia (33%) e Italia (18%)” (p.18). De estos 
datos estadísticos se puede observar que a nivel global la gestión de ITIL en la 
sáreas de una organización es esencial debido a que mejora todos los procesos de 
la empresa. De no realizar un cambio en la gestión de incidencias estas 
organizaciones tendrán inconvenientes en el flujo de las actividades que realizan 
las áreas, esto se debe a que actualmente las incidencias reportadas por los 
usuarios se resuelven de manera inoportuna. 
En los últimos 10 años las TI han evolucionado de manera considerable, 
logrando así generar canales de información entre las personas y las 
organizaciones. Uno de los procesos importantes en toda organización es la gestión 





manera correcta y oportuna no se tendrá la  información actualizada y en línea que 
permita la toma de decisiones oportunamente, existiría inconformidad con el 
servicio prestado  de parte de los usuarios y no se resolverían las incidencias en 
los tiempos establecidos. Hay diversos factores que son causantes de una mala 
gestión de las incidencias como: poca inversión de las empresas, pocos 
conocimientos de TI, el no uso de  estándares de calidad. Para agilizar los procesos 
recomiendan usar ITIL pues sirve como guía de buenas prácticas y que más 
empresas estarían implantando en su organización. En Ecuador (Universidad 
Nacional de Loja) en las áreas de soporte y mantenimiento que es un oficina que 
da asistencia a los usuarios, cuando se presentan incidencias en sus equipos 
informáticos no se pueden solucionar de forma oportuna, por  eso existiría 
inconformidad con el servicio prestado  de parte de los usuarios. Jaramillo & 
Morocho (2016), escribió: “se lograron atender el 60% de las incidencias, porque el 
proceso como se maneja tiene varios inconvenientes en la parte administrativa, 
generando aumento en el tiempo de ejecución y solución de los mismos” (p.58). 
Quiere decir que al implementar ITIL se evidenció mejoras en la resolución de las 
incidencias realizando los procesos de manera más rápida y confiable. Jaramillo & 
Morocho (2016), escribió: “se atendieron un total de 93.33% de las incidencias 
registrados en el día, permitiendo de esta forma aportar valor al negocio, disminuir 
el tiempo de solución de incidencia (…) mejora del 33.33% en la atención oportuna 
y mejorar la productividad de los recursos” (p. 168). Quiere decir que la 
implementación de ITIL tuvo como resultados números y niveles satisfactorios 
respecto a la gestión de resolución de incidencias. Por otra parte, es preciso 
mencionar que el funcionamiento incorrecto de la gestión de incidencias llevaría a 
las compañías a un caos en las actividades que realizan, incumplimiento de sus 
metas e insatisfacción de los usuarios.  
Aquí en el Perú las entidades estatales y las empresas privadas no son 
ajenas al mal cumplimiento de la gestión de incidencias y se puede evidenciar en 
las entidades estatales el retraso de sus procesos, por ejemplo: en los trámites 
judiciales, las consultas médicas, la información tardía o incompleta sobre un caso 
en específico, etc. Hay diversos factores que son causantes de una mala gestión 
de las incidencias como: poca inversión en las empresas, pocos conocimientos de 





porque si no existirán inconvenientes en el flujo de trabajo de las incidencias y esto 
traería como consecuencia el retraso en los procesos de la compañía y malestar 
en sus usuarios. En la Oficina Nacional de Gobierno Electrónico e Informática 
(ONGEI), se encontró este inconveniente: baja transparencia y demora en la 
atención a los ciudadanos. Loayza (2016), escribió: “Luego de la implementación 
se observó una disminución de más del 50% de incidencias y el nivel de aprobación 
es de alrededor del 70%. (p. 252). Quiere decir que al alinearse a ITIL las 
compañías obtienen procesos más completos que ayuden a brindar un buen 










1.2. Trabajos previos 
Internacionales 
Soto & Valdivieso (2014) elaboró la tesis titulada “Diseño e implementación de un 
modelo de gestión de Service Desk basado en ITIL v3 para PDVSA Ecuador” para 
obtener el grado de Magister en Evaluación y Auditoría de Sistemas Tecnológicos 
en la Universidad de las Fuerzas Armadas, Sangolqui, Ecuador. Se planteó como 
problemática la inexistencia de una correcta metodología en los procesos de 
planificación, gestión y seguimiento de los servicios de TI, falta crear métricas que 
ayuden a evidenciar el impacto en las TI. El objetivo principal fue diseñar e 
implementar un modelo de Service Desk basado en ITIL V3 permitiendo que el área 
de TI tenga la capacidad de responder los requerimientos que el usuario solicita. El 
tipo de investigación fue aplicada. El diseño de la investigación fue pre-
experimental. Con una población de 98 usuarios y la muestra está formada por 78 
usuarios. Las técnicas que se utilizó para la recolección de datos fueron las 
encuestas y las entrevistas, instrumento utilizado cuestionario. Se obtuvo como 
resultado que en las incidencias solucionadas de acuerdo al SLA fue del 75%, de 
forma general el usuario se encuentra satisfecho con la atención recibida donde se 
muestra la calificación obtenida: regular 30.51%, bueno 31.54%, excelente 21.28% 
haciendo un total de 83.33%. Del presente antecedente, se tomó el indicador para 
la resolución de incidencias - SLA para complementar el desarrollo del proyecto. 
El presente trabajo permitió que el modelo de gestión Service Desk basado en ITIL 
v3 a través de un software mejore los procesos de gestión de incidencia de la 
organización lo cual implicó tiempo, esfuerzo y apoyo de la alta directiva 
permitiendo de esta forma agilizar sus procesos y mejorar la calidad de servicio a 
los usuarios. 
Bautista (2014) elaboro la tesis titulada “Diseño y evaluación de un proceso 
integrado de asistencia-incidencias de servicios de TI: Caso Labdc UAA” para 
obtener el grado de Magister en Informática y tecnologías computacionales, ciudad 
Universitaria – México. El autor planteo como problemática que en los 
departamentos de TI no contaban con alguna herramienta de apoyo que permita 
controlar las incidencias y los requerimientos de servicio que el usuario solicita. El 





asistencia-incidencias de servicios de TI utilizando las mejores prácticas de la ISO 
20000 e integrados con propuestas específicas de ITIL V2 y MOF V3, logrando de 
esta forma mejorar dicho proceso y responder de forma oportuna los requerimientos 
de la empresa. La investigación fue de tipo aplicada, diseño de la investigación fue 
pre-experimental. Con una población de todos los trabajadores y la muestra está 
formada por un valor menor de 30. Se utilizó como técnicas de recolección de datos 
entrevistas y encuesta, como instrumento cuestionario. Se obtuvo como resultado 
una media(x) en el análisis de datos de 4.5% lo que indica que los usuarios perciben 
como útil la propuesta de implementar un sistema en el proceso de gestión de 
asistencia- incidencias de TI. Del presente antecedente, se tomó conceptos para el 
marco teórico para complementar el desarrollo del proyecto. 
El presente trabajo permitió que el sistema que se implementó para el proceso de 
asistencia –incidencias de TI mejore el servicio a los usuarios finales usando 
modelos de metodologías (ITIL) internacionales aprobadas. 
Suing (2015) elaboró la tesis titulada “Diseño e Implementación de un modelo de 
gestión de incidencias y cumplimiento de solicitudes basados en el marco de 
referencia ITIL V.3 para Agrocalidad del Ecuador-Quito” para alcanzar el grado de 
Magister en Redes y Conectividad en la Universidad de las Fuerzas Armadas, 
Sangolqui - Ecuador. El autor planteó como problemática que no existe modelos 
adaptados a la realidad de Agrocalidad que permita de forma adecuada la gestión 
de incidencias de la Infraestructura de TI, provocando que no se lleve de forma 
adecuada dicha labor en la institución estatal. El objetivo principal del proyecto 
consistía en diseñar e implementar un modelo para la gestión de incidencias y 
cumplimiento de solicitudes para Agrocalidad basado en el marco de referencia ITIL 
V3, permitiendo que el área de TI tenga la capacidad de responder de forma 
oportuna los requerimientos de la empresa. El tipo de investigación fue aplicada 
porque tiene como propósito la solución a los problemas encontrados. El diseño de 
la investigación fue pre-experimental. La muestra está formada por 790 incidencias 
registradas hasta el primer semestre del año 2015. Se utilizó como técnica de 
recolección de datos entrevistas, encuesta y cronómetro, como instrumento ficha 
de observación y cuestionario. Se obtuvo como resultado 97.5% de incidencias 





total de 771). Del presente antecedente, se tomó el indicador porcentaje de 
incidencias resueltas primer nivel, como información necesaria para el desarrollo 
del proyecto, 
El presente trabajo permitió la implementación de un software para los 
procesos de Agrocalidad usando las buenas prácticas de ITIL V.3 (gestión de 
incidencias y cumplimiento de solicitudes), brindando así un canal de comunicación 
y un medio de información permanente entre los involucrados en la oficina de 




Belleza (2018) elaboró la tesis titulada “Aplicación ITIL y su efecto en la gestión de 
incidencias en el área de soporte del IESTP Argentina” para la obtención del grado 
Magister en Ingeniería de Sistemas en la Universidad César Vallejo, ciudad Lima, 
Perú. Este autor planteó como problemática que las incidencias resueltas primer 
nivel, las incidencias resueltas-SLA y el tiempo promedio de solución de incidencias 
eran muy altos. El principal objetivo fue determinar de qué manera influye la 
aplicación ITIL en la gestión de incidencias del IESTP Argentina, específicamente 
en el área de soporte. La metodología utilizada fue hipotético deductivo, el tipo de 
estudio aplicada con diseño experimental de nivel pre-experimental, se utilizó como 
instrumento ficha de observación para cada uno de los indicadores. La muestra 
utilizada fue de 82 incidencias. Se utilizó como técnicas de recolección de datos 
Fichas de observación. Obteniendo como resultado que en el porcentaje de 
incidencias resueltas primer nivel se obtuvo un porcentual de 58.50%, el porcentaje 
de incidencias resueltas SLA se obtuvo un porcentual de 81.33%, el tiempo 
promedio de resolución de incidencias se obtuvo un tiempo de 4 minutos. Del 
presente antecedente, se tomó los indicadores: porcentaje de incidencias resueltas 
primer nivel y porcentaje de incidencias resueltas SLA y tiempo promedio de 
resolución de incidencias. 
Alvizuri (2014) elaboró la tesis titulada “Implementación de ITIL v3.0 y su influencia 
en el proceso de gestión de incidencias y cambios en el área de TI de la consultora 





Peruana Unión, ciudad Ñaña, Perú. El autor planteo como problemática que las 
incidencias sin solucionar, los problemas procedentes de una serie de incidencias 
y la inexistencia de información de incidencias pasados o soluciones anteriores, no 
brindaban una atención óptima a la empresa, logrando la insatisfacción y 
percepción de un mal servicio. El principal objetivo fue evidenciar de qué manera la 
implementación de la herramienta FreshService empleando las buenas prácticas 
de ITIL v3.0 y de qué manera mejora el proceso de gestión de incidencias en el 
área de TI. Se utilizó el tipo de investigación aplicada. El diseño de la investigación 
empleado fue pre-experimental. Con una población de 26 procesos propuestos por 
ITIL v3.0 y la muestra está formada por 4 procesos. Utilizó como técnicas de 
recolección de datos las entrevistas y las encuestas, utilizó como instrumento el 
cuestionario y la ficha. Se obtuvo como resultado que las incidencias solucionadas 
en primer nivel fueron del 66.67%, las incidencias solucionadas de acuerdo al nivel 
de servicio (SLA) fue de 75% y existió reducción en el tiempo promedio de solución 
de una incidencia de 93.38%. Del presente antecedente, se tomó los indicadores 
porcentaje de incidencias resueltas primer nivel y porcentaje de incidencias 
resueltas de acuerdo al SLA y tiempo promedio de resolución de incidencias, para 
el proyecto. 
Minaya (2015) elaboró la tesis titulada “Sistema de información basado en ITIL para 
mejorar la gestión de incidencias en la empresa de desarrollo tecnológico”, para 
obtener el grado Magister en Ingeniería de Sistemas en la Universidad Cesar 
Vallejo, ciudad Lima, Perú. El autor propuso como problemática que la gestión de 
incidencia ocasiono que los usuarios no se encuentren conformes con la calidad de 
los servicios, esto se debe porque no existieron normas en la gestión de servicios 
en el área de soporte. El objetivo principal fue comprobar la importancia de un 
sistema de gestión de incidencias basado en ITIL del área de soporte en la empresa 
Ludycom. El tipo de investigación utilizado fue experimental, diseño pre-
experimental. Con una población de 128 incidencias y la muestra está formada por 
96 incidencias. Para la recolección de datos se utilizaron entrevistas y encuestas, 
también con ayuda de un cronómetro, se utilizaron los instrumentos cuestionario y 
ficha de observación. El resultado obtenido fue que existió una reducción en el 
tiempo promedio de solución de una incidencia de 64.01% y el nivel de satisfacción 





ITIL. Del presente antecedente, se tomó el indicador tiempo promedio de resolución 
de incidencias como información necesaria para el proyecto. 
Esta implementación del sistema informático basado en ITIL a través de un 
software tuvo como consecuencia la mejora en los procesos de gestión de 
incidencias de la organización permitiendo de esta forma agilizar sus procesos 
mejorar la calidad de servicio a los usuarios y mejorar el tiempo promedio de 
resolución de incidencias. 
 
1.3. Teorías relacionadas al tema 
Variable independiente: Aplicación ITIL 
ITIL, Baud (2015) precisó: 
Es el acrónimo de Information Technology Infrastructure Library, recopilación 
de libros que tratan acerca de la infraestructura de las tecnologías de la 
información. 
Es un acumulado de buenas prácticas bastante operativa en temas de 
gestión de servicios informáticos. Están generadas por la OGC (Office of 
Govemment Commerce, el ministerio de comercio británico), que tiene la 
propiedad intelectual. Es conocido como un marco de trabajo y 
recomendaciones y no es una norma. El enfoque ITIL se fundamenta en la 
experiencia, trabaja en un enfoque pragmático para la informática y de 
manera más correcta, para el suministro de servicios informáticos. 
Es abierto, no propietario y público. Sin embargo, se basa en 
herramientas, en software, que si pueden ser propietarios. (p. 29). 
ITIL, Bon (2014) precisó: “ITIL es un acumulado de buenas prácticas orientado a la 
gestión de servicios de TI, al desarrollo de TI y los procedimientos relacionados con 
la misma”. (p. 44) 
ITIL, Domínguez (2014) precisó: 
ITIL ofrece conceptos detallados de una serie de procedimientos de gestión 
con el propósito de ayudar a las empresas a lograr la calidad y eficiencia en 





Beneficios de ITIL para la organización 
Todas las organizaciones no son idénticas, por lo tanto los beneficios específicos 
que puede adquirir con ITIL serían:  
Dextre (como se citó en Alvizuri, 2014) al respecto podemos mencionar los 
siguientes beneficios que ITIL ofrece a las organizaciones:  
(a)Permite mejorar la disponibilidad, fiabilidad y la seguridad de los servicios 
de TI. (b) Aumentar la eficiencia en la entrega de proyectos de TI. (c)Reducir 
el costo total de los activos de TI y aplicaciones. (d) Usar de manera 
adecuada los recursos de TI. (e)Trabajar con servicios que satisfagan a los 
clientes brindando calidad del servicio. (p. 36). 
Alcance de ITIL 
De lo mencionado anteriormente, se puede identificar la magnitud del alcance que 
tendría ITIL dentro de una organización. 
Revista Brújula (como se citó en Alvizuri, 2014) al respecto podemos 
mencionar los siguientes alcances: 
(a)Mejorar el acceso a los usuarios para el manejo de los servicios a través 
de un contacto establecido. (b)Rapidez en atender las respuestas a todas 
las peticiones y quejas de los usuarios. (c)Mejorar el trabajo en conjunto y la 
comunicación. (d)Identificar qué áreas que se deben mejorar.  (e)Tener 
visión proactiva es decir solucionar problemas. (f)Disminuir los impactos 
negativos referente a las operaciones de las instituciones. (g)Manejo eficaz 
y eficiente de los activos de TI. (h)Disminuir las interrupciones debido a los 
programas de TI. (i)Mejorar las ratios de solución de incidencias. (j)Mejorar 
los SLA. (k)Innovar e implementar soluciones constantes. (l)Aproximación 
sólida y consecuente a todas las actividades de la empresa. (p. 37). 
Factores importantes para la implementación de ITIL 
Se puede mencionar que para la implementación de ITIL necesitamos comprender 





Comprometer a los dueños del proceso. Se necesitará de un responsable 
final que tenga tiempo y que conduzca el proceso para que realmente tenga éxito. 
(Minaya, 2015, p. 22). 
 
El ciclo de vida de los servicios TI 
Permite que todas las áreas tecnológicas estén atentas y trabajen con las  fases 
más principales de ITIL: estrategia, diseño, transición, operación y mejora continua 
de los servicios todos orientados a optimizar la calidad del negocio. 
Podemos indicar las cinco fases del ciclo de vida de los servicios: 
Estrategia del servicio, establece las políticas y los objetivos. Diseño del 
servicio, define las estrategias de los servicios. Transición de los servicios, 
realiza lo establecido en la fase anterior. La ejecución de los servicios va a 
lograr cumplir lo indicado en la fase diseño de los servicios y transición de 
los servicios. La mejora continua de los servicios, realiza y da prioridad a los 
programas, teniendo como meta los objetivos estratégicos. (Baud, 2015, p. 
50). 
 






Figura 1. Ciclo de vida de los servicios de TI 
Tomado de “Diseño e implementación de un modelo de gestión de incidencia y 
cumplimiento de solicitudes basados en el marco de referencia ITIL V.3 para 
Agrocalidad del Educador – Quito” por Suing, 2015. Lima, Perú: Autor. 
 
Servicio 
Baud (2015), refirió: “un servicio es una forma de proporcionar valor a los clientes 
proporcionando resultados que se desean lograr, sin asumir toda la responsabilidad 
de los costes o de lo riesgos” (p. 16). De esta manera a través del servicio se busca 
satisfacer las necesidades y entregar valor a los clientes sin tener que asumir 
capacidades y recursos necesarios para ello, así como los costos y los riesgos 
específicos.  
Gestión de Servicios de TI 
Se puede definir como la organización y especialización para proveer de valor 
agregado a un cliente en forma de servicio y calidad del servicio. Bon (2014) al 
respecto sostuvo: “La gestión de servicios, es un conjunto de disposiciones 
especialistas que permiten proveer valor a los clientes, a través de servicios. Estas 
disposiciones pueden ser funciones y procesos, para gestionar los servicios a lo 





Lo importante de la gestión de servicios es transformar los recursos en un 
servicio con valor que permita al cliente mejorar sus procesos dentro de la 
organización. 
Objetivos gestión de servicios de TI 
En los tiempos actuales los servicios de TI, constituyen una pieza significativa en 
los procesos de negocio de una organización.  
Valdez (como se citó en Jaramillo & Morocho, 2016) al respecto mencionó 
los siguientes objetivos: “Facilitar una correcta gestión de calidad. Ampliar la 
eficiencia. Direccionar las actividades de negocio y los servicios de TI. Disminuir los 
riesgos vinculados a los servicios de TI. Crear negocio” (p. 5). 
Variable dependiente: Gestión de Resolución de incidencias 
Incidencia 
La incidencia es aquella alteración de los procesos cotidianos que realiza una 
organización y que puede aparecer en los equipos informáticos o inclusive en 
actividades diarias donde no influye la tecnología.  
Se habla de incidencia si el servicio que se entrega al usuario se ve afectado 
y, por tanto, el usuario lo percibe o lo puede percibir. Una incidencia se detecta bien 
por un usuario que se va a contactar al centro de servicios o bien mediante las 
herramientas de supervisión y control a través del proceso de gestión de eventos. 
(Domínguez, 2014, p.27). 
El servicio afectado es notado por el usuario cuando utiliza herramientas 
tecnológicas y en algunos casos existen herramientas que controlan los procesos 
de la organización y detectan sucesos anómalos en el servicio. 
 
Gestión de incidencias 
Baud (2015) refirió: “la gestión de incidencias consiste en evitar que se presente 
una incidencia, en el caso suceda debemos analizarlo, buscar soluciones y 
resolverlo en el menor tiempo sin interrumpir los procesos de la organización” (p. 
25). La gestión permitirá conocer el alcance de la incidencia y si esta se convierte 





el servicio se reanude en la brevedad posible logrando reducir el impacto sobre el 
negocio. 
Domínguez (2014) refirió: “la gestión de las incidencias es un proceso 
indispensable para cualquier entidad informática, porque siempre hay errores y 
funcionamientos incorrectos que hay que gestionar” (p. 56). La gestión de las 
incidencias permite resolver de forma rápida y eficaz cualquiera de las incidencias 
que logre la interrupción o suspensión de un servicio.  
Bon (2014) refirió: “permite solucionar cualquier incidencia que genere 
interrupción en el servicio reduciendo el impacto a la empresa” (p. 32). Esto permite 
detectar algún problema en los servicios TI, se debe registrar y clasificar los 
problemas y asignar a un personal que resuelva y restaure el servicio. 
Al respecto podemos mencionar diversas opiniones: 
La Gestión de incidencias permitirá dar continuidad a las labores de los 
usuarios, cumplimiento de los SLA’s, tener control de los procesos de TI y 
el funcionamiento de los servicios, optimización de recursos del área de TI, 
crear y alimentar permanentemente una base de conocimiento referente a 
las incidencias que se susciten, mejorar la imagen frente al usuario 
cumpliendo sus requerimientos de satisfacción.  
Una mala administración de la gestión de incidencias provocará 
resultados adversos a lo que la misma plantea, ya que puede ocurrir que 
no se sigan los procedimientos establecidos, no se haga el registro de 
incidencias, no se alimente la base de conocimiento.  (Suing, 2015, p.48). 






Figura 2. Gestión de incidencias 
Tomado de “La calidad de servicio mediante la adopción de procesos de gestión de 
incidencias y problemas basados en ITIL v3.0 en el ministerio público – distrito fiscal 
de Junín” por Carhuamaca, 2014. Lima, Perú: Autor. 
 
Al respecto podemos mencionar los procesos que se relacionan con 
la gestión de incidencias: 
Gestión de la configuración, gestiona la base de datos de configuración 
(CMDB) permite tener control con el registro de las incidencias y solución de 
la misma. (b)Gestión del problema, permite mantener información de 
problemas, errores y soluciones. (c)Gestión del cambio, colabora con 
información referente a los cambios y las incidencias. (d)Gestión de la 
disponibilidad, permite que la gestión de incidencias recopile información 
necesaria para lograr ser resuelta. (e) Gestión de la capacidad, trabaja según 
la capacidad del usuario para almacenar información. (Bautista, 2014, p.29). 
 
 





Dentro de ITIL se encuentra varios tipos de gestión, es por ello que se define los 
más importantes. 
Gestión de eventos 
Baud (2015), refirió: “este proceso gestiona todos los hechos detectables que 
suceden la infraestructura, que son o no normales” (p. 57). Se encarga de validar 
todos los eventos que aparecen en los servicios de TI y tiene como propósito 
asegurar el correcto funcionamiento y prevenir alguna incidencia futura. 
Gestión de problema 
Baud (2015) refirió: “este proceso busca las causas y las soluciones a las 
situaciones de incidencia repetitivas o graves” (p. 57). Es el encargado de analizar 
y brindar soluciones a las incidencias que son frecuentes y que dañan la calidad 
del servicio. 
Gestión de acceso a los servicios de TI 
Baud (2015) refirió: “este proceso gestiona las consultas relativas al acceso, 
permisos y privilegios que se dan al usuario. También va a gestionar las identidades 
de las personas y de los grupos” (p. 35). Es el encargado de certificar que los 
usuarios con permisos establecidos según su rol puedan acceder a información 
confidencial. 
Gestión de la seguridad de la información 
Baud (2015) refirió: “se trata de definir la política de seguridad de la organización a 
nivel del sistema de información y sobre todo, la política de seguridad de los datos 
de la organización” (p. 54). Tiene como responsabilidad establecer las políticas para 
la integridad, privacidad y acceso a la información. 
Gestión de proveedores 
Baud (2015) refirió: “este proceso gestiona la política de la gestión de proveedores 
y de los contratos marco con estos proveedores” (p. 54). Esta gestión se encarga 
de establecer la relación de los proveedores y el cumplimiento de contratos de 
soporte. 





Al respecto podemos mencionar los tipos de incidencias: 
(a)Hardware, (b) Sistemas informáticos, (c) Aplicaciones, (d) Redes de 
computadoras. (Suing, 2015 p. 87). 
Tipos de atención de incidencia 
Los tipos de atención de incidencias que se presentan en una organización se 
pueden tratar de la siguiente forma:  
SAT (Servicio de atención telefónico): instalaciones de la empresa donde 
una serie de operadores reciben llamadas telefónicas de los clientes, 
registrando las incidencias que notifican los usuarios. Correo electrónico: la 
empresa dispone de una o varias cuentas de correos electrónicos donde 
recibir las incidencias que han detectado por los usuarios. Chat: otro canal 
utilizado es mediante un chat con un operador de la empresa. Twitter: 
últimamente las empresas disponen de una cuenta de twitter para estar en 
contacto con sus usuarios, donde pueden notificar diferentes problemas. 
Herramienta de gestión de incidencias: mediante una aplicación informática, 
normalmente una aplicación web, pueden registrar una incidencia rellenando 
un formulario con los datos correspondiente. (Jiménez, 2015, p.39). 
 
Estados de la incidencia 
Los estados que maneja una incidencia, establecen el ciclo de vida que tiene cada 




Tabla 1. Estados de la incidencia 
Tipo Características 
Nuevos Cuando se encuentra pendiente la asignación de una analista al 
ticket de atención, para que lleve el caso. 
Pendiente Cuando el especialista asignado se encuentra en espera de un 
dato adicional para proseguir o retomar el curso 
Concluido Cuando se da solución al ticket de atención. En este estado, se 
queda a la espera de la conformación del usuario. 
Cerrado Cuando el usuario confirma la solución brindada. Si el usuario 





Tomado de “ITIL V3 Entender el enfoque y adoptar las buenas prácticas” por Baud, 
2015. Barcelona, España: Autor. 
 
Objetivos gestión de incidencias 
Baud (2015) refirió: “Restablecer el servicio a un estado normal lo más rápidamente 
posible respecto al acuerdo de nivel de servicio asociado (SLA, Service Level 
Agreement). Minimizar el impacto de la incidencia en los usuarios” (p. 199). 
El objetivo es que la incidencia se resuelva rápido y que tenga un impacto 
menor sobre los servicios.  
Beneficios gestión de incidencias 
Los beneficios que se pueden obtener por realizar esta gestión de incidencias y,  
por supuesto, realizarlas correctamente son:  
Se canalizan las incidencias correctamente, hay un punto de recepción inicial 
y posteriormente se escalan o no según el caso. Se mejora sustancialmente 
la cantidad de tiempo invertido y se minimizan los costes. Se hace un uso 
más eficiente de los recursos y del personal. El impacto negativo de la 
incidencia es menor, debido, entre otras cosas, a esta reducción del tiempo, 
a la priorización de las incidencias y a la reducción de los costes. La 
satisfacción del cliente y del usuario mejora. Mejora de la productividad. Se 
registran las incidencias en una base de datos, por lo que se tiene guardado 
todo el conocimiento de lo que ya ha pasado y se facilita el trabajo del 
personal de la empresa. Cumplimiento del SLA. Optimización del trabajo en 
equipo, al tener claramente definidos los roles en los procesos. Tasas más 
altas de resolución en primera línea de soporte. (Gómez, 2014, p. 45). 
Problemática gestión de incidencias 
Se puede mencionar las problemáticas que las organizaciones tendrían si no 
cuentan con una buena gestión de incidencias. Bautista (2014) al respecto sostuvo: 
Descontrol en la gestión de incidencia porque no se cuenta con una persona 
para analizar y derivar la incidencia, y como resultado la incidencia no puede 
resolverse. En el nivel 2, los expertos no pueden controlar las incidencias. 






Relación entre incidencias y problemas 
Las incidencias que se presentan en la organización son el resultado de errores 
que tiene el sistema, su origen será fácilmente identificable. Cuando el origen de la 
incidencia no se puede detectar, cuando se repite, se procede a registrar el proceso 
de un problema, así esta se pueda resolver. Un problema puede inducir a varias 
incidencias y puede pasar que el problema no sea diagnosticado hasta que 
aparezcan varias incidencias después de un determinado tiempo. (Minaya, 2015). 
Es por estos motivos que la gestión de problemas requiere de actividades que 
permitan detectar la raíz de las incidencias y establecer mecanismos que resuelvan 
dichos problemas.  
 
Proceso de incidencia 
El proceso permite establecer la secuencia que debe seguir una incidencia desde 
que ha sido reportado hasta solucionado. 
Según Loayza (2016) “el proceso de gestión de incidencias tiene una fuerte 
relación con la mesa de ayuda, siendo una parte fundamental para una correcta 
entrega de servicios de TI” (p. 227). 
Según Soto & Valdivieso (2016) “el manejo de incidencias se valida a través 
de un proceso en donde se usa el ciclo de vida que una incidencia tendría cuando 
haya sido reportada” (p. 171). 






Figura 3. Proceso de gestión de incidencias 
Tomado de “Modelo de gestión de incidencias para una unidad estatal” por Loayza,  
2016. Lima, Perú: Autor. 
 
Registro 
Es la actividad que permite conocer la incidencia para un posterior análisis y 
resolverlo si es común. Baud (2015) al respecto sostuvo: 
Actividad que va a permitir abrir un ticket de incidencia, declarando la 
información administrativa (fecha y hora, nombre de la persona que ha 
detectado la incidencia, lugar, número de contrato si es necesario…). A esta 
actividad también se le llama actividad de traza. Esta actividad es 
responsable del centro de servicios y, por delegación, del personal de la 
función de operaciones. (p. 347). 
Registrar la incidencia es lo primero que se tiene que hacer, porque el 
hacerlo después resultaría más costoso, pues la aparición de nuevas 






Permite reunir toda la información necesaria de una incidencia, gestionarla y 
finalmente lograr su resolución. Baud (2015) sostuvo:  
Actividad que permite categorizar las incidencias según su tipo. Se trata de 
modelos de incidencias, es decir, construir una serie de etapas, preguntas 
jerárquicas, que permitan agrupar las incidencias según su tipo. La actividad 
de clasificación es primordial porque permite una codificación justa y una 
asignación de recursos adaptada a la incidencia. (p. 374). 
Dado el concepto debemos establecer el nivel de prioridad según el impacto 
y la urgencia, se calcula el tiempo de resolución de la incidencia en función 
al SLA asignado. 
Diagnóstico 
Baud (2015) refirió: “actividad que busca si la situación descrita ya es conocida en 
las bases de conocimiento. El centro de servicios es responsable de esta actividad. 
Estamos en el nivel 1 de soporte” (p. 374). En primer lugar, se tiene que examinar 
la incidencia y verificar si existe en la base de conocimientos para aplicar el 
procedimiento asignado, en el caso no se pueda resolver se escala a un nivel 
superior. 
Resolución  
Baud (2015) refirió: “actividad que pone en marcha un procedimiento de 
restablecimiento que va a concluir con la restauración del servicio o, en caso de 
fallo, la transferencia a los niveles de soporte superiores, nivel 2 y después nivel 3” 
(p. 348). En toda etapa de la incidencia tiene que actualizarse la nueva información 
en la base de datos a la que corresponda para así mantener actualizado el estado 
de la incidencia. 
Cierre 
Baud (2015) refirió: “actividad encargada de cerrar el ticket de la incidencia, 
añadiendo toda la información útil, en particular el tiempo de no disponibilidad, las 
acciones realizadas para restablecer el servicio, el nombre del o de las personas 
que han intervenido” (p. 348). Esta etapa se tiene que realizar con el acuerdo del 





Impacto, urgencia y prioridad 
Cuando se registra una incidencia es necesario darle un nivel de prioridad que 
permita la resolución de la misma. Podemos mencionar los tipos de clasificación de 
incidencias.  
Baud, (2015) sostuvo:  
(a)El impacto es el efecto de la incidencia en la utilización del servicio. (b) La 
urgencia es el tiempo que el departamento de informática tiene para 
restablecer el servicio antes de que los efectos de la incidencia se haga 
sentir. La prioridad de la incidencia es la unión de estas dos nociones: el 
impacto y la urgencia. Por tanto, la prioridad va a permitir identificar la 
importancia relativa de las incidencias, las unas respecto a las otras, y 
permitir asignar los recursos en consecuencia. (p. 198) 
La siguiente tabla muestra el cálculo de la prioridad en referencia al impacto y la 
urgencia. 
 
Tabla 2. Impacto y urgencia 
Impacto/Urgencia 1 2 3 
1 P1 P2 P2 
2 P2 P2 P3 
3 P3 P3 P3 
Tomado de “ITIL V3 Entender el enfoque y adoptar las buenas prácticas” por Baud,  
2015. Barcelona, España: Autor. 
 
 
Escalado y Soporte 
En el caso que el centro de servicio no pueda resolver una incidencia se debe 
derivar o asignar a un especialista o a un nivel superior que  tome decisiones que 
permitan resolver la misma, a este proceso se le lama escalado. 






Figura 4. Escalado de la incidencia 
Tomado de “ITIL V3 Entender el enfoque y adoptar las buenas prácticas” por Baud,  




Los procesos de escalado 
ITIL identifica dos tipos de escala: funcional y jerárquico. Estos dos tipos de escalas 
son independientes y deben ser generadas en forma independiente.  
 
Escalado funcional 
Baud (2015) refirió: “un proceso de escalado funcional aparece cuando un equipo 
asignado al tratamiento de la incidencia no es capaz de realizar este tratamiento 
(diagnostico o restablecimiento)” (p. 202). Cuando una incidencia no se puede 
resolver se necesita de un especialista de mas alto nivel que permita solucionar la 






Baud (2015) refirió: “un proceso de escalado jerárquico permite alertar a la jerarquía 
(la gestión) de una situación particular” (p. 202). Se tiene que recurrir  a un 
responsable con mayor atribución que pueda tomar alguna decisión a ese nivel. 
Soporte al servicio   
Se encarga que todos los procesos tengan garantía para la disponibilidad, 
continuidad y calidad del servicio que se ofrece al usuario.  
En la siguiente figura 5 se muestra el soporte al servicio de acuerdo a ITIL. 
 
Figura 5. Soporte al Servicio de acuerdo a ITIL 
Tomado de “Sistema Help Desk, utilizando ITIL para la provisión del Servicio en el 
departamento de mantenimiento y soporte técnico de la Universidad Nacional de 







Minaya (2015) refirió: “que los servicios de soporte tienen como prioridad ayudar al 
usuario a resolver problemas que se presentan en los equipos informáticos” (p. 45). 
Este conjunto de servicios brinda asistencia a los equipos informáticos de 
una organización tanto en hardware o software y se realiza por múltiples medios 
como: email, chat, intranet, etc. 
 
 
Niveles de soporte 
ITIL indica que el soporte para estar organizado debe existir varios niveles, donde 
el soporte nivel 1 trabaja en forma directa con el usuario y se encarga de solucionar 
las incidencias básicos, en el nivel 2, la información debe ser más específica y de 
esta forma hasta el nivel 3.  
Soporte de nivel 1 
Minaya (2015) refirió: “que el trabajador del nivel 1, debe reunir toda la información 
que el cliente le menciona. Los trabajadores de este grupo conocen problemas 
simples y tienen conocimiento básico del servicio” (p. 45). Este soporte también es 
denominado soporte de primera línea o soporte de nivel uno, etc., realiza funciones 
de soporte de nivel técnico básico y a veces no tiene la capacidad necesaria para 
resolver problemas complejos. 
Soporte de nivel 2 
Minaya (2015) refirió: “que los integrantes de este nivel que realizan soporte técnico 
cuentan con conocimientos más especializados en cada área requerida” (p. 46). 
Los trabajadores de este nivel poseen conocimientos de soporte nivel 1 y 
conocimientos avanzados por cada tipo de servicio que permitan atender la 
incidencia y no altere el negocio de la organización. 
Soporte de nivel 3 
Minaya (2015) refirió: “son personas expertas en sus campos y se encargan de 
realizar investigación y desarrollar soluciones a nuevos problemas encontrados” (p. 





la incidencia trabaja con los empleados de los niveles anteriores o en otros casos 
se comunica de manera directa con el cliente. 
KPI 
Baud (2015) refirió: “es un indicador de clave de rendimiento. Es una métrica 
utilizada para gestionar procesos o servicios de TI (p. 335). Pueden existir varias 
métricas, pero el más importe se define como KPIs y se utilizan pare realizar gestión 
e informar sobre los servicios o procesos de TI. 
SLA (Acuerdo de Nivel de Servicio) 
Baud (2015) refirió: “El SLA es el contrato de nivel de servicio firmado entre un 
cliente y la informática que va a describir las responsabilidades para la producción 
de este servicio” (p. 434). A través del SLA el cliente sabrá el tiempo que debe 
esperar para que el área de soporte pueda resolver la incidencia reportada. 
OLA (Acuerdo de Nivel de Operacional) 
Baud (2015) refirió: “este acuerdo es un contrato de servicio entre dos entidades 
internas de la organización para realizar un SLA. Se administra mediante el proceso 
de gestión de los niveles de servicio, de la fase de diseño de servicios” (p.437). Se 
refirió a un documento interno que maneja la empresa donde se definen los 
compromisos de las diferentes áreas por un determinado servicio. 
Mesa de Ayuda (Help Desk) 
Suing (2015), refirió: “Ofrece el primer nivel de ayuda de soporte técnico que 
requiere el usuario, dándole una solución en un tiempo corto” (p. 38). La mesa de 
ayuda es importe dentro de una organización porque permite gestionar y resolver 
las incidencias que se presentan en el momento. 
Dimensiones 
Las dimensiones son: Registrar, clasificación, diagnóstico, resolución. (López & 
Vásquez, 2016, p. 14) 







Al respecto se puede mencionar lo siguiente: 
Para cerrar la gestión de una incidencia, hay que tener en cuenta distintos 
aspectos. No se puede cerrar a no ser que se tenga absolutamente claro que ha 
sido solucionada y el personal de resolución y recuperación den el visto bueno 
sobre la puesta en marcha de manera que cumpla completamente los requisitos de 
las especificaciones. (Gómez, 2014, p. 30). 
Los indicadores para la gestión de incidencias que se consideran para la 
dimensión resolución de incidencia son: 
 
Incidencias resueltas primer nivel 
Consiste en resolver la incidencia por parte del personal que pertenece al nivel de 
soporte 1, donde realiza las tareas de registro, diagnóstico y resolución. (Alvizuri, 
2014, p. 58) 
En la siguiente figura 6 se muestra la fórmula para el porcentaje de incidencia 
resulta primer nivel 
 
Figura 6. Porcentaje incidencia resulta primer nivel 
Tomado de “Implementación de ITIL v3 y su influencia en el proceso de gestión de 
incidencias y cambios en el área de la consultora ESPROTEC” por Alvizuri, 2014. 
Lima, Perú: Autor. 
 
Dónde: 
PIRPN: Porcentaje de Incidencias resultas primer nivel  
IRPN: Incidencias resueltas primer nivel  
TI: Total de incidencias 
Incidencias resueltas SLA  
Resuelve una incidencia según los límites permitidos de un servicio entre un cliente 
y el área de informática. (Soto & Valdivieso, 2014, p. 87). 
En la siguiente figura 7 se muestra la fórmula para el porcentaje de 






Figura 7. Porcentaje de resolución de incidencia SLA 
Tomado de “Gestión ITIL de métricas de servicio de TI” por New Horizons 
Barcelona,  2013. Barcelona, España: Autor. 
 
Dónde: 
PRI: Porcentaje de resolución de incidencias-SLA  
IR: Número de incidencias resultas-SLA  
TI: Total de incidencias 
 
 
Tiempo promedio de resolución de incidencia 
Establece el tiempo que tarda una incidencia desde que se registró hasta su 
correcta resolución. (Minaya, 2015, p. 94). 
En la siguiente figura 8 se muestra la fórmula para el tiempo promedio de 
resolución de incidencias. 
 
Figura 8. Tiempo promedio de resolución de incidencias 
Tomado de “Sistema de información basado en ITIL para mejorar la gestión de 




TS: tiempo promedio de resolución de incidencias 
𝐓𝐒𝐢: Tiempo de resolución del i-ésimo incidencia 






1.4. Formulación del problema 
 
Problema general 
¿Cuál es el efecto de la aplicación ITIL en la gestión de incidencias en el área de 
soporte de la empresa MDP Consulting, 2018?  
 
Problemas específicos 
¿En qué medida la aplicación ITIL permite mejorar el porcentaje de incidencias 
resueltas primer nivel en la gestión de incidencias en el área de soporte de la 
empresa MDP Consulting?  
 
¿En qué medida la aplicación ITIL permite mejorar el porcentaje de incidencias 
resueltas SLA en el área de soporte de la empresa MDP Consulting? 
 
¿En qué medida la aplicación ITIL permite reducir el tiempo promedio de resolución 







1.5. Justificación del estudio 
Justificación Tecnológica 
Cohen & Asín (2014), refirió: “herramienta presente en las organizaciones, que se 
suma a otras áreas como las finanzas, la contabilidad, (…), así como su uso, es de 
suma importancia, ya que son un componente vital en el éxito de los negocios y 
organizaciones” (p. 78). La aplicación de tecnologías en las organizaciones 
constituye un valioso nivel en la gestión de la administración y del negocio. El 
modelo ITIL en el proceso de gestión de incidencias se justifica tecnológicamente, 
debido a que se pudo tener información en tiempo real, permitiendo que la 
organización llegue a ser competitivo y brindar servicios de mejor calidad y en el 
menor tiempo posible.  
Justificación Institucional 
Jaramillo & Morocho (2016) refirió: “las organizaciones han entendido que para 
tener ventaja competitiva necesitan del trabajo que realizan sus trabajadores y que 
sus conocimientos marcarían las diferencias en el futuro” (p. 25). Las mejores 
prácticas de ITIL, permitió aumentar los niveles de satisfacción de los clientes y la 
eficacia en la calidad de los servicios de T.I.  
Justificación económica 
Jaramillo & Morocho (2016), refirió: “con el uso correcto de ITIL, se puede mejor la 
administración de todos los recursos, mejorar el valor del negocio, acortar tiempos 
de solución de incidencias y optimizar los recursos.” (p. 15). Esto se logra debido a 
que la gestión de incidencias usando ITIL evitara escalar incidencias a proveedores 
externos porque existirá una base de datos de conocimiento que se alimentara de 
las incidencias resueltas. 
Justificación operativa 
Según el Manual para Mejorar la Atención a la Ciudadanía en las Entidades de la 
Administración Pública (2015) “Uno de los objetos estratégicos es mejorar la 
eficacia en la atención a los usuarios y eso se logra optimizando los procesos” (p. 
23). El presente manual está alineado con dicho objetivo, puesto que con ella se 









La aplicación ITIL influye de manera significativa en la gestión de resolución de 
incidencias en el área de soporte de la empresa MDP Consulting. 
 
Hipótesis específicas 
La propuesta aplicación ITIL permite mejorar significativamente el porcentaje de 
incidencias resueltas primer nivel en la gestión de resolución de incidencias en el 
área de soporte de la empresa MDP Consulting. 
 
La propuesta aplicación ITIL permite mejorar significativamente el porcentaje de 
incidencias resueltas SLA en el área de soporte de la empresa MDP Consulting. 
 
La propuesta aplicación ITIL permite reducir significativamente el tiempo promedio 
de resolución de incidencias en la gestión de resolución de incidencia en el área de 









Determinar el efecto de la aplicación ITIL sobre la gestión de  incidencias en el área 
de soporte de la empresa MDP Consulting 
 
Objetivo especifico 
Determinar en qué medida la aplicación ITIL permite mejorar el porcentaje de 
incidencias resueltas primer nivel en la gestión de incidencias en el área de soporte 
de la empresa MDP Consulting. 
 
Determinar en qué medida la aplicación ITIL permite mejorar el porcentaje de 
incidencias resueltas SLA en la gestión de incidencias en el área de soporte de la 
empresa MDP Consulting. 
 
Determinar en qué medida la aplicación ITIL permite reducir el tiempo promedio de 
resolución de incidencias en la gestión de incidencias en el área de soporte de la 



































2.1. Diseño de investigación 
Metodología 
Se está utilizando el método hipotético deductivo, porque hace uso de las 
conclusiones generales para luego llegar un conocimiento específico o particular. 
Según Bernal (2006), refirió: “que la investigación es hipotética deductiva porque 
se pasa de un conocimiento general a otro de menor nivel de generalidad” (p. 56). 
Vale decir, que la investigación inicia de un conocimiento general a un conocimiento 
detallado. 
Tipo de estudio 
Aplicada 
El tipo de estudio es aplicada, en tal sentido Hernández & Fernández & Baptista 
(2016), sobre ese tipo de estudio indica: 
Se usa recolección de datos para probar hipótesis, en función a la medición 
numérica y el análisis estadístico, para poder usar  patrones de 
comportamiento y probar teorías, es un enfoque secuencial y probatorio, 
porque cada etapa antecede a la siguiente y se puede saltar pasos, el orden 
es riguroso, aunque desde luego, podemos redefinir alguna fase y parte de 
una idea, que va acotándose y, una delimitada, se derivan objetivos y 
preguntas de investigación, se revisa la literatura y se construye un marco o 
una perspectiva teórica. (p. 35) 
Diseño de estudio 
Experimental 
La presente investigación trabaja con el diseño experimental. Hernández et al. 
(2016), refirió: “indican que la investigación experimental manipula 
intencionalmente las variables independientes, para analizar el impacto en las 
variables dependientes, es decir el diseño de investigación presenta un esquema 








Para Carrasco (2005) en el diseño de estudio pre-experimental existe una subclase 
llamada diseño de pretest-post test con una sola medición, que consiste en “aplicar 
a un grupo una prueba previa al estímulo o tratamiento experimental, para luego 
administrar el tratamiento, y después de ello, aplicar la prueba o medición posterior” 
(p. 64). 
El diseño de estudio de esta investigación es Pre-Experimental, debido a que 
se va a utilizar un pre test / post test con una sola medición, debido que al grupo de 
las incidencias que se registra en el área de soporte de la empresa MDP Consulting, 
primero se le va a realizar una prueba previa sin ITIL, después se aplica ITIL y luego 
se va a realizar una prueba posterior a la aplicación. De acuerdo a lo detallado se 
plantea el siguiente esquema del diseño de estudio. 
 
Figura 9. Diseño pre-experimental 
Tomado de “Metodología de la investigación científica” por Carrasco, 2005. Lima, 
Perú: Autor. 
Dónde: 
O1 = antes de aplicar ITIL 
X    = Aplicación ITIL 





2.2. Variables, Operacionalización 
Definición Conceptual 
ITIL 
Herramienta de buenas prácticas, que brinda la ejecución de actividades, 
procesando todo lo concerniente a servicios de TI y optimizando la calidad del 





Gestión de resolución de Incidencia 
Permite recuperar la interrupción del servicio en el menor tiempo posible de forma 
rápida y eficaz. Se encargará de la detección de incidencias en los servicios 
ofrecidos por el departamento de TI, clasificarlos, y asignar los recursos necesarios 
para restaurar el servicio. (Suing, 2015, p. 30) 
Definición operacional 
ITIL 
ITIL define una forma práctica que permite organizar la calidad de los servicios de 
TI, esto a través de una descripción completa de las actividades más importantes 
en una organización. (Suing, 2015, p.37) 
Gestión de resolución de Incidencia 
Es un proceso que se inicia cuando ocurre una incidencia, se registra la incidencia 
y se procede a su resolución hasta el cierre satisfactorio de la incidencia. Luego de 
cierto periodo se procede a la elaboración de los informes de las incidencias 























Porcentaje de incidencias 














2.3. Población y muestra 
Población 
Hernández et al. (2016), refirió: “la población es el conjunto de todos los casos que 
concuerdan con determinadas especificaciones” (p.174). 
Población son las incidencias que recibe, desde el 01 de agosto hasta 30 de 
agosto del 2018, que suman en total de 100 incidencias que se refiere a las 
llamadas de los usuarios solicitando soporte técnico. 
 
Muestra 
Hernández et al. (2016), refirió: “la muestra es un subgrupo de la población. Viene 
a ser un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus 
características al que llamamos población” (p. 175). 






n = es el Tamaño de la muestra 
e = es el error de estimación (por defecto es el 5%) 
Z = es el Valor de la tabla de distribución estándar (por defecto es 1.96) 
N = es el Tamaño de la población (100) 
p = es la Probabilidad de éxito (por defecto es el 50%) 
q = es la Probabilidad de fracaso (100% - p) 
 
Luego de sustituir los valores en la fórmula se encuentra que la muestra es 
de 79 incidencias que se refiere a las llamadas de los usuarios solicitando soporte 







Hernández et al. (2016), refirió: “el muestreo es una representación física que 
puede ser documentado, resultados, data consolidada. Historias clínicas, personas 
que forman parte de una población (p. 190).  
Según Martínez (2005) refirió que el muestreo probabilístico es una muestra 
de forma aleatoria simple que consiste en seleccionar un elemento que tendrá la 
misma probabilidad de ser elegido que al resto (p. 351). 
 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Técnicas  
Observación  
Hernández et al. (2016), refirió: “consiste en el registro sistemático, válido y 
confiable de comportamientos y situaciones observables, a través de un conjunto 
de categorías y subcategorías” (p. 58). Esta técnica se usa para la determinación 
de las poblaciones, para los indicadores porcentaje de incidencias resueltas, 
porcentaje de incidencias solucionadas-SLA y tiempo promedio de resolución de 
incidencias. 
Instrumentos 
Ficha de observación 
Hernández et al. (2016), refirió: “aquella que consiste en el registro sistemático, 
válido y confiable de comportamientos o conductas manifiestos y en la que el 
observador interactúa con los sujetos observados.” (p. 428). 
2.5. Métodos de análisis de datos 
El análisis y la comprobación de los datos se realizaron mediante la utilización de 
la estadística inferencial por que se analizó los datos obtenidos de una población. 
Según Hernández et al. (2016), dijo que:”(…) para analizar los datos, en los 
métodos mixtos el investigador confía en los procedimientos estandarizados 
cuantitativos (estadística descriptiva e inferencial) y cualitativos (codificación y 





Según Hernández et al. (2016), para el análisis de datos se utiliza la 
estadística descriptiva, debido al tipo y nivel de estudio, ya que permite lograr de 
un conjunto de datos, conclusiones que no excedan la información que 
proporcionan los mismos datos haciendo uso de fichas, así como otras fuentes de 
datos con un análisis de datos de Pre Test / Post Test cuyos resultados serán 
analizados en pruebas estadística (p.282). 
Análisis descriptivo  
Para la situación actual y el análisis de los datos se utilizó el software SPSS de IBM 
versión 25, ingresamos los datos de las fichas y se obtuvo la base de datos del 
trabajo. Con el apoyo del SPSS se pudo mostrar tablas  y gráficos que permitieron 
describir la información  que se recolectó. 
Contrastación de hipótesis 
Para los datos cuantitativos se utilizó el coeficiente estadístico Shapiro Wilk, 
Kolmogorov. Para realizar el análisis inferencial y contrastar las hipótesis se utilizó 
la prueba de coeficiente estadístico t student. 
 
2.6. Aspectos éticos 
El investigador se compromete a respetar la veracidad de los resultados, así como 
a la confiabilidad de los datos proporcionados por la entidad y la identidad de las 
personas que participan en la investigación. Tomando en consideración los 






































En la tabla 4, se presenta la estadística descriptiva sobre el porcentaje de 
incidencias resueltas primer nivel antes y después de aplicar ITIL, podemos 
apreciar que antes de aplicar ITIL, la mitad de las incidencias fueron resueltas 
menos de 16.67%, después de la aplicación del ITIL, la mitad de las incidencias 
resueltas aumento a 50%. También se puede observar que el porcentaje mínimo 
de incidencias resueltas antes de aplicar el programa fue de 0%, después de aplicar 
el programa, el porcentaje mínimo de incidencias resueltas subió a 20%, este 
cambio se puede apreciar también en la figura 10. 
Tabla 4. Estadística descriptiva de porcentaje de incidencias resueltas primer nivel 
antes y después de aplicar ITIL 
 Estadística descriptiva 
Porcentaje de incidencia resueltas primer 
nivel 
Antes de aplicar  
"ITIL" 
Después de aplicar  
"ITIL" 
Mínimo ,00 20,00 
Máximo 66,67 100,00 
Promedio 19,21 59,33 
Mediana 16,67 50,00 
Percentil 75 33,33 80,00 
Percentil 25 ,00 33,33 
 
 
Figura 100. Grafica de caja y bigote de porcentaje de incidencias resueltas primer 







En la tabla 5, se presenta la estadística descriptiva sobre el porcentaje de incidencia 
resueltas SLA  antes y después de aplicar  ITIL, podemos apreciar que antes de 
aplicar ITIL, la mitad de las incidencias fueron resueltas menos de 33.33%, después 
de la aplicación del ITIL, la mitad de las incidencias resueltas aumento a 80%. 
También se puede observar que el porcentaje mínimo de incidencias resueltas 
antes de aplicar el programa fue de 0%, después de aplicar el programa, el 
porcentaje mínimo de incidencias resueltas subió a 60%, este cambio se puede 
apreciar también en la figura 11. 
Tabla 5. Estadística descriptiva de porcentaje de incidencias resueltas SLA antes y 
después de aplicar ITIL 
 Estadística descriptiva 
Porcentaje de incidencia resueltas  
SLA 
Antes de aplicar el 
"ITIL" 
Después de aplicar el 
"ITIL" 
Mínimo ,00 60,00 
Máximo 85,71 100,00 
Promedio 39,55 84,25 
Mediana 33,33 80,00 
Percentil 75 66,67 100,00 




Figura 11. Grafica de caja y bigote de porcentaje de incidencias resueltas SLA 







En la tabla 6, se presenta la estadística descriptiva sobre el tiempo promedio de 
resolución de incidencias antes y después de aplicar ITIL, podemos apreciar que 
antes de aplicar ITIL, la mitad de las incidencias fueron resueltas menos de 14, 
después de la aplicación del ITIL, la mitad de las incidencias resueltas disminuyo a 
4. También se puede observar que el tiempo promedio mínimo de incidencias 
resueltas antes de aplicar el programa fue de 6, después de aplicar el programa, el 
tiempo promedio mínimo de incidencias resueltas disminuyo a 3, este cambio se 
puede apreciar también en la figura 12. 
Tabla 6. Estadística descriptiva del tiempo promedio de resolución de incidencias 
antes y después de aplicar ITIL 
 Estadística descriptiva 
Tiempo promedio de resolución de 
incidencias 
Antes de aplicar el 
"ITIL" 
Después de aplicar el 
"ITIL" 
Mínimo 6 3 
Máximo 40 18 
Promedio 15 6 
Mediana 14 4 
Percentil 75 18 6 




Figura 12. Grafica de caja y bigote del tiempo promedio de resolución de 









Prueba de normalidad 
Hipótesis 
Ho:  La diferencia del porcentaje de incidencias resueltas de primer nivel, SLA y el 
tiempo promedio antes y después de aplicar ITIL sigue a una distribución 
normal. 
Ha:  La diferencia del porcentaje de incidencias resueltas de primer nivel, SLA y el 
tiempo promedio antes y después de aplicar ITIL no sigue a una distribución 
normal. 
 
En la tabla 7, se presenta el reporte estadístico sobre la prueba de normalidad de 
la diferencia del porcentaje de incidencias resueltas primer nivel antes y después 
de aplicar ITIL. Se puede apreciar que la diferencia de las tres variables sigue una 
distribución normal, puesto que la probabilidad es mayor o igual que el nivel de 
significancia (p-valor (Sig.) ≥0.05). 
 
Tabla 7. Prueba de normalidad de la diferencia del porcentaje de incidencias 
resueltas primer nivel antes y después de aplicar el programa ITIL 
 
Shapiro-Wilk 
Estadístico Gl Sig. 
Diferencia del porcentaje de 
incidencias resueltas primer nivel 
antes y después de aplicar ITIL  
,942 20 ,256 
Diferencia del porcentaje de 
incidencias resueltas SLA antes y 
después de aplicar ITIL  
,961 20 ,569 
Diferencia del tiempo promedio de 
incidencias resueltas antes y 
después de aplicar ITIL  











Prueba de hipótesis especifica 1 
Ho:  No existe diferencia significativa entre el promedio del porcentaje incidencias 
resueltas primer nivel antes y después de aplicar el programa ITIL. 
Ha:  Existe diferencia significativa entre el promedio del porcentaje de incidencias 
resueltas primer nivel antes y después de aplicar el programa ITIL. 
 
En la tabla 8, se presenta la estadística descriptiva e inferencial del porcentaje de 
incidencias antes y después de aplicar ITIL, donde podemos apreciar que hay una 
diferencia significativa promedio de 40.1% entre el porcentaje de incidencias  de 
resueltas primer nivel antes y después de aplicar el programa ITIL, esta diferencia 
es estadísticamente significativa, puesto que el valor de probabilidad es menor al 
nivel de significancia (t = 4.46, p -valor=0.000<0.05), con un nivel de significancia 
de 5% se concluye que la aplicación ITIL aumenta el porcentaje de incidencias 
resueltas de primer nivel en el proceso de gestión de resolución de incidencias de 
la empresa MDP Consulting. 
 
Tabla 8. Reporte estadístico de la prueba de T para muestras relacionales 












Prueba de hipótesis especifica 2 
Porcentaje de incidencias 
resueltas primer nivel 
Estadística descriptiva 






   t gl 
Sig. 
(bilateral) 
Porcentaje de incidencias 
resueltas primer nivel después 
de aplicar ITIL - Porcentaje de 
incidencias resueltas primer nivel 
antes de aplicar ITIL 





Ho:  No existe diferencia significativa entre el promedio del porcentaje incidencias 
resueltas SLA antes y después de aplicar el programa ITIL. 
Ha:  Existe diferencia significativa entre el promedio del porcentaje de incidencias 
resueltas SLA antes y después de aplicar el programa ITIL. 
 
En la tabla 9, se presenta la estadística descriptiva e inferencial del porcentaje de 
incidencias resueltas SLA antes y después de aplicar ITIL, donde podemos apreciar 
que hay una diferencia significativa promedio de 44.7% entre el porcentaje de 
incidencias  de resueltas SLA antes y después de aplicar el programa ITIL, esta 
diferencia es estadísticamente significativa, puesto que el valor de probabilidad es 
menor al nivel de significancia (t = 6.15, p -valor=0.000<0.05), con un nivel de 
significancia de 5% se concluye que la aplicación ITIL aumenta el porcentaje de 
incidencias resueltas SLA en el proceso de gestión de resolución de incidencias de 
la empresa MDP Consulting. 
 
Tabla 9. Reporte estadístico de la prueba de T para muestras relacionales 








Porcentaje de incidencias 
resueltas SLA 
Estadística descriptiva 






   t gl 
Sig. 
(bilateral) 
Porcentaje de incidencias 
resueltas SLA después de aplicar 
ITIL - Porcentaje de incidencias 
resueltas SLA antes de aplicar 
ITIL 





Prueba de hipótesis especifica 3  
Ho:  No existe diferencia significativa entre el tiempo promedio de resolución de 
incidencias antes y después de aplicar el programa ITIL. 
Ha:  Existe diferencia significativa entre el tiempo promedio de resolución  de 
incidencias antes y después de aplicar el programa ITIL. 
 
En la tabla 10, se presenta la estadística descriptiva e inferencial del tiempo 
promedio de resolución de incidencias antes y después de aplicar ITIL, donde 
podemos apreciar que hay una diferencia significativa promedio de 8.823 entre el 
tiempo promedio de resolución de incidencias antes y después de aplicar el 
programa ITIL, esta diferencia es estadísticamente significativa, puesto que el valor 
de probabilidad es menor al nivel de significancia (t = 9.83, p -valor=0.000<0.05), 
con un nivel de significancia de 5% se concluye que la aplicación ITIL disminuye el 
tiempo promedio de resolución de incidencias en el proceso de gestión de 
resolución de incidencias de la empresa MDP Consulting. 
 
Tabla 10. Reporte estadístico de la prueba de T para muestras relacionales con el 
tiempo promedio  de resolución de incidencias antes y después de aplicar ITIL. 
 
Tiempo promedio de la 
resolución de incidencias 
Estadística descriptiva 





   t gl 
Sig. 
(bilateral) 
Tiempo promedio de la 
resolución de incidencias 
después de  aplicar ITIL -  
Tiempo promedio de la 
resolución de incidencias antes 
de  aplicar ITIL 

































En este estudio respecto al porcentaje de incidencias resueltas primer nivel, 
se encontró que antes de aplicar ITIL, el promedio de incidencias resueltas primer 
nivel fue 19.21% y después de la aplicar ITIL, el promedio de incidencias resueltas 
primer nivel aumento a 59.33%. Este cambio positivo es estadísticamente 
significativo, puesto que el valor de probabilidad es menor al nivel de significancia 
(t = 4.46, p -valor=0.000<0.05), con un nivel de significancia de 5% se concluye que 
la aplicación ITIL aumenta el porcentaje de incidencias resueltas de primer nivel en 
el proceso de gestión de resolución de incidencias de la empresa MDP Consulting. 
Este resultado es similar al estudio realizado por Suing (2015) donde en su estudio 
titulado “Diseño e Implementación de un modelo de gestión de incidencias y 
cumplimiento de solicitudes basados en el marco de referencia ITIL V.3 para 
Agrocalidad del Ecuador-Quito”, encontró que 771 de un total de790 incidencias 
fueron resueltas en primera línea, Esto es equivalente a decir que el  97.5% fueron 
incidencias resueltas primer nivel. Otro estudio coherente a este es el estudio 
realizado por Belleza (2018) donde en su estudio titulado “Aplicación ITIL y su 
efecto en la gestión de incidencias en el área de soporte del IESTP Argentina” 
obteniendo como resultado que en el porcentaje de incidencias resueltas primer 
nivel se obtuvo un porcentual de 58.50% 
Respecto al porcentaje de incidencias resueltas SLA, se puede observar que 
antes de aplicar ITIL el promedio de incidencias resueltas SLA fue 39.55% y 
después de la aplicar ITIL, el promedio de incidencias resueltas SLA subió a 
84.25%. Este cambio positivo es estadísticamente significativo, puesto que el valor 
de probabilidad es menor al nivel de significancia (t = 6.15, p -valor=0.000<0.05), 
con un nivel de significancia de 5% se concluye que la aplicación ITIL aumenta el 
porcentaje de incidencias resueltas SLA en el proceso de gestión de resolución de 
incidencias de la empresa MDP Consulting. Este resultado es similar al estudio 
realizado por Soto & Valdivieso (2014) donde en su estudio titulado “Diseño e 
implementación de un modelo de gestión de Service Desk basado en ITIL v3 para 
PDVSA Ecuador” encontró que las incidencias solucionadas de acuerdo al SLA fue 
del 75%. Otro estudio coherente a este es el estudio realizado por Alvizuri (2014) 
donde en su estudio titulado “Implementación de ITIL v3.0 y su influencia en el 





Esprotec” encontró que las incidencias solucionadas de acuerdo al nivel de servicio 
(SLA) fue de 75%. 
Respecto al tiempo promedio de resolución de incidencias, se puede 
observar que antes de aplicar ITIL el tiempo promedio de resolución de incidencias 
fue 15 minutos y después de la aplicar ITIL, el tiempo promedio de resolución de 
incidencias disminuyó a 6 minutos. Este cambio positivo es estadísticamente 
significativo, puesto que el valor de probabilidad es menor al nivel de significancia 
(t = 9.83, p -valor=0.000<0.05), con un nivel de significancia de 5% se concluye que 
la aplicación ITIL disminuye el tiempo promedio de resolución de incidencias en el 
proceso de gestión de resolución de incidencias de la empresa MDP Consulting. 
Este resultado es similar al estudio realizado por Belleza (2018) donde en su 
estudio titulado “Aplicación ITIL y su efecto en la gestión de incidencias en el área 
de soporte del IESTP Argentina” obtuvo un tiempo promedio de resolución de 
incidencias de 4 minutos. Otro estudio coherente a este es el estudio realizado por 
Minaya (2015) donde en su estudio titulado “Sistema de información basado en ITIL 
para mejorar la gestión de incidencias en la empresa de desarrollo tecnológico” 




































Primero:  Teniendo en cuenta que la hipótesis general era aplicación de  ITIL 
influye de manera significativa en la gestión de resolución de 
incidencias en el área de soporte de la empresa MDP Consulting. En 
base a las evidencias estadísticas realizadas y los resultados de la 
investigación se determinó que ITIL influye de manera significativa en 
la gestión de incidencias. 
 
Segundo:  El porcentaje de incidencias resueltas primer nivel se obtuvo un 
porcentual con respecto al pre-test del 19.21% sin la aplicación ITIL. 
Con la aplicación ITIL se obtuvo 59.33%; por lo tanto, se afirma que 
la aplicación de ITIL se produce un incremento de 40.12% de 
incidencias resueltas en primer nivel en la gestión de resolución de 
incidencias en el área de soporte de la empresa MDP Consulting. 
 
Tercero: El porcentaje de incidencias resueltas SLA se obtuvo un porcentual 
con respecto al pre-test del 39.55% sin la aplicación ITIL. Con la 
aplicación ITIL se obtuvo 84.25%; por lo tanto, se afirma que la 
aplicación de ITIL se produce un incremento de 44.7% de incidencias 
resueltas SLA en la gestión de resolución de incidencias en el área de 
soporte de la empresa MDP Consulting. 
 
Cuarto:  El tiempo promedio de resolución de incidencias se obtuvo un tiempo 
con respecto al pre-test de 15 minutos sin la aplicación ITIL. Con la 
aplicación ITIL se obtuvo 6 minutos; por lo tanto, se afirma que la 
aplicación de ITIL se redujo en 60% el tiempo promedio de resolución 
de incidencias en la gestión de resolución de incidencias en el área 




































Primero:  Aplicar el estudio en entidades públicas y empresas privadas que 
también tengan un área de soporte con el propósito de evaluar la 
influencia de la aplicación ITIL en sus procesos. 
 
Segundo:  Aplicar el presente estudio usando una población y una muestra 
mayor, para comparar los resultados con los de la presente 
investigación. 
 
Tercero:  Realizar la publicación de la aplicación ITIL para que otras entidades 
que cuenten con Soporte técnico, Service Desk o Help Desk, puedan 
implementar ITIL. 
 
Cuarto:  Vincular el proceso de gestión de incidencia con otras tareas del 
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A.1. Artículo científico 
 
 
Aplicación ITIL y su efecto en la gestión de resolución de incidencias 
en el área de soporte de la empresa MDP consulting 
Autor: Br. César David Rivera Legua 
Escuela de Postgrado 
Universidad César Vallejo Filial Lima 
 
Resumen 
El presente trabajo tiene como objetivo general determinar la influencia de la 
aplicación de ITIL sobre la gestión de resolución de incidencias en el área de 
soporte de la empresa MDP Consulting, la metodología empleada es de tipo de 
investigación aplicada, el nivel de investigación es descriptiva explicativa, el método 
es el hipotético deductivo, el diseño es experimental (pre experimental), la  muestra 
es de 79 incidencias,  
El procedimiento empleado para cada uno de los indicadores fueron fichas de 
observación, los resultados son: se incrementó el porcentaje de incidencias 
resueltas en primer nivel, se incrementó el porcentaje de incidencias resueltas-SLA 
y se obtuvo una reducción del tiempo promedio de resolución de incidencias,  la 
conclusión final es que la aplicación basada en ITIL influye de manera positiva en 
el proceso de atención de incidencias en el área de soporte de la empresa MDP 
Consulting. 









The general objective of this paper is to determine the influence of the application 
of ITIL on the management of resolution of incidents in the support area of the MDP 
Consulting company, the methodology used is of the type of applied research, the 
level of research is explanatory descriptive, the method is the hypothetical 
deductive, the design is experimental (pre experimental), the sample is 79 
incidences,  
The procedure used for each of the indicators were observation cards, the results 
are: the percentage of incidents resolved at the first level was increased, the 
percentage of resolved incidences-SLA was increased and a reduction of the 
average time of resolution of incidents was obtained, the final conclusion is that the 
application based on ITIL positively influences the process of attention of incidents 
in the support area of the company MDP Consulting. 
Keywords: ITIL, IT, incident management process. 
 
Introducción 
En los últimos 10 años las TI han evolucionado de manera considerable, logrando 
así generar canales de información entre las personas y las organizaciones. Uno 
de los procesos importantes en toda organización es la gestión de incidencias, es 
importante porque si la mesa de ayuda no realiza su trabajo de manera correcta y 
oportuna no se tendrá la  información actualizada y en línea que permita la toma de 
decisiones oportunamente, existiría inconformidad con el servicio prestado  de parte 
de los usuarios y no se resolverían las incidencias en los tiempos establecidos. Hay 
diversos factores que son causantes de una mala gestión de las incidencias como: 
poca inversión de las empresas, pocos conocimientos de TI, el no uso de  
estándares de calidad. Para agilizar los procesos recomiendan usar ITIL pues sirve 
como guía de buenas prácticas y que más empresas estarían implantando en su 
organización. Por otra parte, es preciso mencionar que el funcionamiento incorrecto 
de la gestión de incidencias llevaría a las compañías a un caos en las actividades 





Aquí en el Perú las entidades estatales y las empresas privadas no son ajenas al 
mal cumplimiento de la gestión de incidencias y se puede evidenciar en las 
entidades estatales el retraso de sus procesos, por ejemplo: en los trámites 
judiciales, las consultas médicas, la información tardía o incompleta sobre un caso 
en específico, etc. Hay diversos factores que son causantes de una mala gestión 
de las incidencias como: poca inversión en las empresas, pocos conocimientos de 
TI, el no uso de estándares de calidad. Se recomienda alinear los procesos a ITIL 
porque si no existirán inconvenientes en el flujo de trabajo de las incidencias y esto 
traería como consecuencia el retraso en los procesos de la compañía y malestar 
en sus usuarios. 
Antecedentes 
Internacional 
Suing (2015) elaboró la tesis titulada “Diseño e Implementación de un modelo de 
gestión de incidencias y cumplimiento de solicitudes basados en el marco de 
referencia ITIL V.3 para Agrocalidad del Ecuador-Quito” para alcanzar el grado de 
Magister en Redes y Conectividad en la Universidad de las Fuerzas Armadas, 
Sangolqui - Ecuador. El autor planteó como problemática que no existe modelos 
adaptados a la realidad de Agrocalidad que permita de forma adecuada la gestión 
de incidencias de la Infraestructura de TI, provocando que no se lleve de forma 
adecuada dicha labor en la institución estatal. El objetivo principal del proyecto 
consistía en diseñar e implementar un modelo para la gestión de incidencias y 
cumplimiento de solicitudes para Agrocalidad basado en el marco de referencia ITIL 
V3, permitiendo que el área de TI tenga la capacidad de responder de forma 
oportuna los requerimientos de la institución estatal. El tipo de investigación fue 
aplicada porque tiene como propósito la solución a los problemas encontrados. El 
diseño de la investigación fue pre-experimental. La muestra está formada por 790 
incidencias registradas hasta el primer semestre del año 2015. Se utilizó como 
técnica de recolección de datos entrevistas, encuesta y cronómetro, como 
instrumento ficha de observación y cuestionario. Se encontró que 771 de un total 
de790 incidencias fueron resueltas en primera línea, Esto es equivalente a decir 







Belleza (2018) elaboró la tesis titulada “Aplicación ITIL y su efecto en la gestión de 
incidencias en el área de soporte del IESTP Argentina” para la obtención del grado 
Magister en Ingeniería de Sistemas en la Universidad César Vallejo, ciudad Lima, 
Perú. Este autor planteó como problemática que las incidencias resueltas primer 
nivel, las incidencias resueltas-SLA y el tiempo promedio de solución de incidencias 
eran muy altos. El principal objetivo fue determinar de qué manera influye la 
aplicación ITIL en la gestión de incidencias del IESTP Argentina, específicamente 
en el área de soporte. La metodología utilizada fue hipotético deductivo, el tipo de 
estudio aplicada con diseño experimental de nivel pre-experimental, se utilizó como 
instrumento ficha de observación para cada uno de los indicadores. La muestra 
utilizada fue de 82 incidencias. Se utilizó como técnicas de recolección de datos 
Fichas de observación. Obteniendo como resultado que en el porcentaje de 
incidencias resueltas primer nivel se obtuvo un porcentual de 58.50%, el porcentaje 
de incidencias resueltas SLA se obtuvo un porcentual de 81.33%, el tiempo 
promedio de resolución de incidencias se obtuvo un tiempo de 4 minutos.  
Problemas 
Problema general 
¿Cuál es el efecto de la aplicación ITIL en la gestión de incidencias en el área de 
soporte de la empresa MDP Consulting, 2018? 
Problemas específicos 
¿En qué medida la aplicación ITIL permite mejorar el porcentaje de incidencias 
resueltas primer nivel en la gestión de incidencias en el área de soporte de la 
empresa MDP Consulting?  
¿En qué medida la aplicación ITIL permite mejorar el porcentaje de incidencias 
resueltas SLA en el área de soporte de la empresa MDP Consulting? 
¿En qué medida la aplicación ITIL permite reducir el tiempo promedio de resolución 









Determinar el efecto de la aplicación ITIL sobre la gestión de  incidencias en el área 
de soporte de la empresa MDP Consulting 
 
Objetivos específicos 
Determinar en qué medida la aplicación ITIL permite mejorar el porcentaje de 
incidencias resueltas primer nivel en la gestión de incidencias en el área de soporte 
de la empresa MDP Consulting. 
Determinar en qué medida la aplicación ITIL permite mejorar el porcentaje de 
incidencias resueltas SLA en la gestión de incidencias en el área de soporte de la 
empresa MDP Consulting. 
Determinar en qué medida la aplicación ITIL permite reducir el tiempo promedio de 
resolución de incidencias en la gestión de incidencias en el área de soporte de la 
empresa MDP Consulting. 
 
Metodología 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2016) para el análisis de datos se utiliza 
la estadística descriptiva, debido al tipo y nivel de estudio, pues permite lograr de 
un conjunto de datos, conclusiones que no excedan la información que 
proporcionan los mismos datos haciendo uso de fichas, así como otras fuentes de 
datos de Pre Test / Pos Test cuyos resultados serán analizados en pruebas 
estadísticas (p.282). 
La metodología utilizada fue hipotético deductivo, el tipo de estudio aplicada con 
diseño experimental de nivel pre-experimental, se utilizó como instrumento ficha de 
observación para cada uno de los indicadores. La muestra utilizada fue de 79 







Se aprecia que hay una diferencia significativa promedio de 40.1% en el porcentaje 
de incidencias  resueltas primer nivel antes y después de aplicar el ITIL. 
 
Se aprecia que hay una diferencia significativa promedio de 44.7% en el porcentaje 
de incidencias  resueltas SLA antes y después de aplicar ITIL. 
 
Se 
aprecia que hay una diferencia significativa promedio de 8.823 en el tiempo 
promedio de resolución de incidencias antes y después de aplicar ITIL. 
Discusión 
Se encontró que antes de aplicar ITIL, el promedio de incidencias resueltas primer 
nivel fue 19.21% y después de la aplicar ITIL, el promedio de incidencias resueltas 
primer nivel aumento a 59.33%. Este cambio positivo es estadísticamente 
Porcentaje de incidencias 
resueltas primer nivel 
Estadística descriptiva 






   t gl 
Sig. 
(bilateral) 
Porcentaje de incidencias 
resueltas primer nivel después 
de aplicar ITIL - Porcentaje de 
incidencias resueltas primer nivel 
antes de aplicar ITIL 
40,1 40.2 4,46 19 0,000 
Porcentaje de incidencias 
resueltas SLA 
Estadística descriptiva 






   t gl 
Sig. 
(bilateral) 
Porcentaje de incidencias 
resueltas SLA después de aplicar 
ITIL - Porcentaje de incidencias 
resueltas SLA antes de aplicar 
ITIL 
44,7 31.52 6.15 19 0,000 
Tiempo promedio de la 
resolución de incidencias 
Estadística descriptiva 
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Sig. 
(bilateral) 
Tiempo promedio de la 
resolución de incidencias 
después de  aplicar ITIL -  
Tiempo promedio de la 
resolución de incidencias antes 
de  aplicar ITIL 





significativo. Este resultado es similar al estudio realizado por Suing (2015) donde 
en su estudio titulado “Diseño e Implementación de un modelo de gestión de 
incidencias y cumplimiento de solicitudes basados en el marco de referencia ITIL 
V.3 para Agrocalidad del Ecuador-Quito”, encontró que 771 de un total de790 
incidencias fueron resueltas en primera línea (97.5%). 
Se puede observar que antes de aplicar ITIL el promedio de incidencias resueltas 
SLA fue 39.55% y después de la aplicar ITIL, el promedio de incidencias resueltas 
SLA subió a 84.25%. Este cambio positivo es estadísticamente significativo. Este 
resultado es similar al estudio realizado por Soto & Valdivieso (2014) donde en su 
estudio titulado “Diseño e implementación de un modelo de gestión de Service Desk 
basado en ITIL v3 para PDVSA Ecuador” encontró que las incidencias solucionadas 
de acuerdo al SLA fue del 75%. 
Se puede observar que antes de aplicar ITIL el tiempo promedio de resolución de 
incidencias fue 15 minutos y después de la aplicar ITIL, el tiempo promedio de 
resolución de incidencias disminuyó a 6 minutos. Este cambio positivo es 
estadísticamente significativo. Este resultado es similar al estudio realizado por 
Belleza (2018) donde en su estudio titulado “Aplicación ITIL y su efecto en la gestión 
de incidencias en el área de soporte del IESTP Argentina” obtuvo un tiempo 
promedio de resolución de incidencias de 4 minutos. 
Conclusiones 
Primera: Teniendo en cuenta que la hipótesis general era aplicación de  ITIL influye 
de manera significativa en la gestión de resolución de incidencias en el área de 
soporte de la empresa MDP Consulting. En base a las evidencias estadísticas 
realizadas y los resultados de la investigación se determinó que ITIL influye de 
manera significativa en la gestión de incidencias. 
Segunda: El porcentaje de incidencias resueltas primer nivel se obtuvo un 
porcentual con respecto al pre-test del 19.21% sin la aplicación ITIL. Con la 
aplicación ITIL se obtuvo 59.33%; por lo tanto, se afirma que la aplicación de ITIL 
se produce un incremento de 40.12% 
Tercera: El porcentaje de incidencias resueltas SLA se obtuvo un porcentual con 





obtuvo 84.25%; por lo tanto, se afirma que la aplicación de ITIL se produce un 
incremento de 44.7%. 
Cuarta: El tiempo promedio de resolución de incidencias se obtuvo un tiempo con 
respecto al pre-test de 15 minutos sin la aplicación ITIL. Con la aplicación ITIL se 
obtuvo 6 minutos; por lo tanto, se afirma que la aplicación de ITIL se redujo en 60%. 
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A.2. Matriz de consistencia 
Matriz de consistencia 
Título:   Aplicación  ITIL y su efecto en la gestión de resolución de incidencias en el área de soporte de la empresa MDP Consulting 
Autor: César David Rivera Legua 
Problema Objetivos Hipótesis Variables e  indicadores 
Problema General: 
 
¿Cuál es el efecto de 
la aplicación  ITIL  en 
la gestión de 
incidencias en el área 
de soporte de la 
empresa MDP 






¿En qué medida la 
aplicación ITIL  
permite mejorar el 
porcentaje de 
incidencias resueltas 
primer nivel en la 
gestión de incidencias 
en el área de soporte 
de la empresa MDP 
Consulting?  
 
¿En qué medida la 
aplicación ITIL  
permite mejorar el 
porcentaje de 
incidencias resueltas 
SLA en el área de 
Objetivo general: 
 
Determinar el efecto 
de la  aplicación ITIL  
sobre la gestión de 
incidencias en el área 






Determinar en qué 
medida la aplicación 
ITIL  permite mejorar 
el porcentaje de 
incidencias resueltas 
primer nivel en la 
gestión de incidencias 
en el área de soporte 
de la empresa MDP 
Consulting. 
 
Determinar en qué 
medida la aplicación 
ITIL  permite mejorar 
el porcentaje de 
incidencias resueltas 
SLA en el área de 





La aplicación ITIL 
influye de manera 
significativa en la 
gestión de resolución 
de incidencias en el 











primer nivel en la  
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SLA en la  gestión de 
Variable :  Gestión de incidencias 
Dimensiones Indicadores Ítems/Fórmula 












































soporte de la empresa 
MDP Consulting? 
 
¿En qué medida la  
aplicación ITIL   
permite reducir el 
tiempo promedio  de 
resolución de 
incidencias en el área 
de soporte de la 
empresa MDP 
Consulting? 
Determinar en qué 
medida la aplicación 
ITIL  permite reducir 
el tiempo promedio  
de resolución de 
incidencias en el área 
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTIÓN DE INCIDENCIAS 
Nº DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 
 DIMENSIÓN 1: Resolución 
Indicador: Porcentaje de incidencias resueltas primer nivel 




PIRPN: Porcentaje de Incidencias resultas primer nivel  
IRPN: Incidencias resueltas primer nivel  
TI: Total de incidencias 
Unidad de Medida: Unidad 
       




PRI: Porcentaje de resolución de incidencias-SLA  
IR: Número de incidencias resultas-SLA  
TI: Total de incidencias 
Unidad de Medida: Unidad 
       




TS: tiempo promedio de resolución de incidencias 
𝐓𝐒𝐢: Tiempo de resolución del i-ésimo incidencia 
NS: Número de incidencias resueltos 
Unidad de Medida: Hora/Unidad 






Observaciones (precisar si hay 
suficiencia):_____________________________________________________________________________________ 
Opinión de aplicabilidad:  Aplicable  [    ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 
 




















1Pertinencia:El ítem corresponde al concepto 
teórico  formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para 
representar al componente o dimensión específica del 
constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el 
enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo 
 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los 













A.4. Ficha de observación Nº 1: para el indicador “porcentaje de incidencias 
resueltas primer nivel” 
N° de ficha de observación  1 
Observador: César David Rivera Legua 
Institución donde se investiga: MDP Consulting 
Dirección: Amador Merino Reyna N° 465 interior 1002, San Isidro 
Proceso de observación: Incidencias resueltas primer nivel 
 
 
ITEM SEM DIA 





nivel Día Nivel 1 
1 
1 
L 02/08/2018    
2 M 03/08/2018    
3 MI 04/08/2018    
4 J 05/08/2018    
5 V 06/08/2018    
6 
2 
L 09/08/2018    
7 M 10/08/2018    
8 M 11/08/2018    
9 J 12/08/2018    
10 V 13/08/2018    
11 
3 
L 16/08/2018    
12 M 17/08/2018    
13 M 18/08/2018    
14 J 19/08/2018    
15 V 20/08/2018    
16 
4 
L 23/08/2018    
17 M 24/08/2018    
18 M 25/08/2018    
19 J 26/08/2018    
20 V 27/08/2018    






A.5. Ficha de observación Nº 2: para el indicador “porcentaje de incidencias 
resueltas SLA” 
N° de ficha de observación  2 
Observador: César David Rivera Legua 
Institución donde se investiga: MDP Consulting 
Dirección: Amador Merino Reyna N° 465 interior 1002, San Isidro 
Proceso de observación: Incidencias resueltas SLA 
 
 
ITEM SEM DIA 








L 02/08/2018    
2 M 03/08/2018    
3 MI 04/08/2018    
4 J 05/08/2018    
5 V 06/08/2018    
6 
2 
L 09/08/2018    
7 M 10/08/2018    
8 M 11/08/2018    
9 J 12/08/2018    
10 V 13/08/2018    
11 
3 
L 16/08/2018    
12 M 17/08/2018    
13 M 18/08/2018    
14 J 19/08/2018    
15 V 20/08/2018    
16 
4 
L 23/08/2018    
17 M 24/08/2018    
18 M 25/08/2018    
19 J 26/08/2018    
20 V 27/05/2018    












A.6. Ficha de observación Nº 3: para el indicador “tiempo promedio de 
resolución de incidencias” 
 
N° de ficha de observación 3 
Observador César David Rivera Legua 
Institución donde se investiga: MDP Consulting 
Jefe de Área Lic. Miguel Bulnes 
Ubicación Amador Merino Reyna N° 465 interior 1002, San Isidro 
Proceso Observado 








N° SEM Fecha Hora Inicio Hora Final Duración Servicios Estado 
1        
2        
3        
4        
5        
6        
7        
8        
9        
10        
11        
12        
13        
14        
15        
16        
17        
18        
19        
20        
21        
22        
23        
24        
25        
26        
27        





29        
30        
31        
32        
33        
34        
35        
36        
37        
38        
39        
40        
41        
42        
43        
44        
45        
46        
47        
48        
49        
50        
51        
52        
53        
54        
55        
56        
57        
58        
59        
60        
61        
62        
63        
64        
65        
66        
67        
68        
69        
70        





A.7. Ficha de observación Nº 1: para el indicador “porcentaje de incidencias 
resueltas primer nivel – Pre test” 
N° de ficha de observación  1 
Observador: César David Rivera Legua 
Institución donde se investiga: MDP Consulting 
Dirección: Amador Merino Reyna N° 465 interior 1002, San Isidro 
Proceso de observación: Incidencias resueltas primer nivel 
 
 
ITEM SEM DIA 





nivel Día Nivel 1 
1 
1 
L 02/08/2018 1 4 25.00 
2 M 03/08/2018 2 6 33.33 
3 MI 04/08/2018 1 3 33.33 
4 J 05/08/2018 1 3 33.33 
5 V 06/08/2018 1 6 16.67 
6 
2 
L 09/08/2018 0 8 0.00 
7 M 10/08/2018 1 3 33.33 
8 M 11/08/2018 0 0 0.00 
9 J 12/08/2018 1 6 16.67 
10 V 13/08/2018 1 7 14.29 
11 
3 
L 16/08/2018 1 6 16.67 
12 M 17/08/2018 2 3 66.67 
13 M 18/08/2018 1 5 20.00 
14 J 19/08/2018 0 2 0.00 
15 V 20/08/2018 1 4 25.00 
16 
4 
L 23/08/2018 1 2 50.00 
17 M 24/08/2018 0 7 0.00 
18 M 25/08/2018 0 3 0.00 
19 J 26/08/2018 0 1 0.00 
20 V 27/08/2018 0 0 0.00 














A.8. Ficha de observación Nº 1: para el indicador “porcentaje de incidencias 
resueltas primer nivel – Pos test” 
 
N° de ficha de observación  1 
Observador: César David Rivera Legua 
Institución donde se investiga: MDP Consulting 
Dirección: Amador Merino Reyna N° 465 interior 1002, San Isidro 
Proceso de observación: Incidencias resueltas primer nivel 
 
 
ITEM SEM DIA 





nivel Día Nivel 1 
1 
1 
V 01/10/2018 1 3 33.33 
2 L 04/10/2018 4 5 80.00 
3 M 05/10/2018 1 4 25.00 
4 MI 06/10/2018 1 5 20.00 
5 J 07/10/2018 5 5 100.00 
6 
2 
V 08/10/2018 4 4 100.00 
7 L 11/10/2018 2 4 50.00 
8 M 12/10/2018 1 2 50.00 
9 MI 13/10/2018 4 5 80.00 
10 J 14/10/2018 3 3 100.00 
11 
3 
V 15/10/2018 2 5 40.00 
12 L 18/10/2018 2 6 33.33 
13 M 19/10/2018 2 4 50.00 
14 MI 20/10/2018 2 3 66.67 
15 J 21/10/2018 3 4 75.00 
16 
4 
V 22/10/2018 1 4 25.00 
17 L 25/10/2018 1 3 33.33 
18 M 26/10/2018 2 2 100.00 
19 MI 27/10/2018 3 4 75.00 
20 J 28/10/2018 2 4 50.00 












A.9. Ficha de observación Nº 2: para el indicador “porcentaje de incidencias 
resueltas SLA – Pre test” 
N° de ficha de observación  2 
Observador: César David Rivera Legua 
Institución donde se investiga: MDP Consulting 
Dirección: Amador Merino Reyna N° 465 interior 1002, San Isidro 
Proceso de observación: Incidencias resueltas SLA 
 
 
ITEM SEM DIA 








L 02/08/2018 3 4 75.00 
2 M 03/08/2018 2 6 33.33 
3 MI 04/08/2018 2 3 66.67 
4 J 05/08/2018 2 3 66.67 
5 V 06/08/2018 1 6 16.67 
6 
2 
L 09/08/2018 4 8 50.00 
7 M 10/08/2018 1 3 33.33 
8 M 11/08/2018 2 3 66.67 
9 J 12/08/2018 2 6 33.33 
10 V 13/08/2018 2 7 28.57 
11 
3 
L 16/08/2018 4 6 66.67 
12 M 17/08/2018 1 3 33.33 
13 M 18/08/2018 3 5 60.00 
14 J 19/08/2018 0 2 0.00 
15 V 20/08/2018 1 4 25.00 
16 
4 
L 23/08/2018 1 2 50.00 
17 M 24/08/2018 6 7 85.71 
18 M 25/08/2018 0 0 0.00 
19 J 26/08/2018 0 1 0.00 
20 V 27/05/2018 0 0 0.00 













A.10. Ficha de observación Nº 2: para el indicador “porcentaje de incidencias 
resueltas SLA – Pos test” 
N° de ficha de observación  2 
Observador: César David Rivera Legua 
Institución donde se investiga: MDP Consulting 
Dirección: Amador Merino Reyna N° 465 interior 1002, San Isidro 
Proceso de observación: Incidencias resueltas SLA 
 
 
ITEM SEM DIA 








V 01/10/2018 5 6 83.33 
2 L 04/10/2018 3 5 60.00 
3 M 05/10/2018 3 4 75.00 
4 MI 06/10/2018 4 5 80.00 
5 J 07/10/2018 3 5 60.00 
6 
2 
V 08/10/2018 4 4 100.00 
7 L 11/10/2018 3 4 75.00 
8 M 12/10/2018 2 2 100.00 
9 MI 13/10/2018 3 5 80.00 
10 J 14/10/2018 2 3 66.67 
11 
3 
V 15/10/2018 4 5 80.00 
12 L 18/10/2018 4 4 100.00 
13 M 19/10/2018 3 4 75.00 
14 MI 20/10/2018 3 3 100.00 
15 J 21/10/2018 3 4 75.00 
16 
4 
V 22/10/2018 3 4 75.00 
17 L 25/10/2018 3 3 100.00 
18 M 26/10/2018 2 2 100.00 
19 MI 27/10/2018 4 4 100.00 
20 J 28/10/2018 3 3 100.00 













A.11. Ficha de observación Nº 3: para el indicador “tiempo promedio de 
resolución de incidencias – Pre test” 
 
N° de ficha de observación 3 
Observador César David Rivera Legua 
Institución donde se investiga: MDP Consulting 
Jefe de Área Lic. Miguel Bulnes 
Ubicación Amador Merino Reyna N° 465 interior 1002, San Isidro 
Proceso Observado 








N° SEM Fecha Hora Inicio Hora Final Duración Servicios Estado 
1 1 02/08/2018 10:14 10:44 30 Gestión  de cambios cerrado 
2 1 02/08/2018 11:17 11:27 10 Accesos a Red cerrado 
3 1 02/08/2018 12:17 12:53 36 Gestión  de cambios concluido 
4 1 02/08/2018 15:14 15:23 9 Otras aplicaciones cerrado 
5 1 03/08/2018 9:18 9:30 12 Accesos a Red cerrado 
6 1 03/08/2018 11:28 12:00 32 Otras aplicaciones cerrado 
7 1 03/08/2018 12:00 12:20 20 Sist. de Contabilidad pendiente 
8 1 03/08/2018 12:22 12:38 16 Sist. de Contabilidad cerrado 
9 1 03/08/2018 12:59 13:15 16 Sist. de Contabilidad cerrado 
10 1 03/08/2018 14:08 14:18 10 Otras aplicaciones cerrado 
11 1 04/08/2018 8:58 09:15 17 Sist. de Contabilidad pendiente 
12 1 04/08/2018 9:18 9:30 12 Gestión  de cambios cerrado 
13 1 04/08/2018 14:41 14:51 10 Accesos a Red cerrado 
14 1 05/08/2018 9:18 09:40 22 Sist. de Contabilidad cerrado 
15 1 05/08/2018 11:28 11:38 10 Gestión  de cambios cerrado 
16 1 05/08/2018 11:38 11:48 10 Otras aplicaciones cerrado 
17 1 06/08/2018 08:58 09:15 17 Sist. de Contabilidad cerrado 
18 1 06/08/2018 9:18 09:34 16 Sist. de Contabilidad cerrado 
19 1 06/08/2018 10:28 10:45 17 Sist. de Contabilidad cerrado 
20 1 06/08/2018 11:33 11:43 10 Otras aplicaciones cerrado 
21 1 06/08/2018 12:22 12:48 16 Sist. de Contabilidad cerrado 
22 1 06/08/2018 12:59 13:16 17 Sist. de Contabilidad pendiente 
23 2 09/08/2018 8:30 8:40 10 Accesos a Red cerrado 
24 2 09/08/2018 10:01 10:13 12 Otras aplicaciones cerrado 
25 2 09/08/2018 13:50 14:04 14 Otras aplicaciones cerrado 
26 2 09/08/2018 14:49 14:59 10 Accesos a Red cerrado 





28 2 09/08/2018 16:11 16:29 18 Otras aplicaciones cerrado 
29 2 09/08/2018 14:30 14:39 9 Otras aplicaciones cerrado 
30 2 09/08/2018 16:35 16:55 20 Sist. de Contabilidad cerrado 
31 2 10/08/2018 8:26 08:42 16 Sist. de Contabilidad pendiente 
32 2 10/08/2018 08:58 9:10 11 Accesos a Red cerrado 
33 2 10/08/2018 9:18 09:34 16 Sist. de Contabilidad pendiente 
34 2 11/08/2018 8:33 8:43 10 Otras aplicaciones pendiente 
35 2 11/08/2018 10:01 10:13 12 Gestión  de cambios cerrado 
36 2 11/08/2018 13:50 14:04 14 Gestión  de cambios pendiente 
37 2 12/08/2018 8:31 8:41 10 Otras aplicaciones cerrado 
38 2 12/08/2018 10:01 10:13 12 Otras aplicaciones pendiente 
39 2 12/08/2018 13:50 13:59 9 Otras aplicaciones cerrado 
40 2 12/08/2018 14:45 15:02 17 Sist. de Contabilidad cerrado 
41 2 12/08/2018 15:23 15:40 17 Sist. de Contabilidad cerrado 
42 2 12/08/2018 16:11 16:17 6 Otras aplicaciones cerrado 
43 2 16/08/2018 8:36 08:55 19 Sist. de Contabilidad cerrado 
44 2 16/08/2018 10:07 10:37 30 Sist. de Contabilidad cerrado 
45 2 16/08/2018 13:52 14:02 10 Otras aplicaciones cerrado 
46 2 16/08/2018 14:49 15:09 20 Sist. de Contabilidad cerrado 
47 2 16/08/2018 16:11 16:20 9 Otras aplicaciones cerrado 
48 2 16/08/2018 14:30 14:48 18 Sist. de Contabilidad cerrado 
49 2 16/08/2018 17:05 17:40 35 Sist. de Contabilidad cerrado 
50 3 17/08/2018 8:36 08:52 16 Otras aplicaciones pendiente 
51 3 17/08/2018 10:01 10:09 8 Otras aplicaciones pendiente 
52 3 17/08/2018 13:50 13:57 7 Otras aplicaciones cerrado 
53 3 17/08/2018 14:45 15:04 19 Sist. de Contabilidad pendiente 
54 3 17/08/2018 15:23 15:33 10 Otras aplicaciones pendiente 
55 3 17/08/2018 16:11 16:21 10 Otras aplicaciones cerrado 
56 3 18/08/2018 14:30 14:48 18 Sist. de Contabilidad pendiente 
57 3 18/08/2018 15:25 16:05 40 Sist. de Contabilidad cerrado 
58 3 18/08/2018 16:05 16:20 15 Accesos a Red cerrado 
59 3 19/08/2018 8:27 08:47 20 Sist. de Contabilidad cerrado 
60 3 19/08/2018 08:58 9:10 12 Accesos a Red pendiente 
61 3 19/08/2018 9:18 9:30 12 Accesos a Red cerrado 
62 3 19/08/2018 11:38 11:58 20 Sist. de Contabilidad cerrado 
63 3 20/08/2018 8:36 08:54 18 Sist. de Contabilidad cerrado 
64 3 20/08/2018 10:01 10:18 17 Sist. de Contabilidad cerrado 
65 3 23/08/2018 9:18 09:37 19 Otras aplicaciones cerrado 
66 3 23/08/2018 11:28 11:38 10 Gestión  de cambios cerrado 
67 3 23/08/2018 11:38 11:49 11 Otras aplicaciones cerrado 
68 3 23/08/2018 12:22 12:36 14 Otras aplicaciones cerrado 
69 4 24/08/2018 13:50 14:04 14 Otras aplicaciones cerrado 
70 4 24/08/2018 15:20 15:40 20 Sist. de Contabilidad cerrado 





72 4 25/08/2018 11:38 11:48 10 Gestión  de cambios cerrado 
73 4 25/08/2018 12:22 12:40 18 Otras aplicaciones pendiente 
74 4 25/08/2018 12:59 13:09 10 Gestión  de cambios cerrado 
75 4 25/08/2018 14:00 14:10 10 Accesos a Red pendiente 
76 4 25/08/2018 15:13 15:23 10 Accesos a Red pendiente 
77 4 26/08/2018 10:01 10:13 12 Otras aplicaciones cerrado 
78 4 26/08/2018 13:50 14:04 14 Otras aplicaciones cerrado 




























A.12. Ficha de observación Nº 3: para el indicador “tiempo promedio de 
resolución de incidencias – Pos test” 
 
N° de ficha de observación 3 
Observador César David Rivera Legua 
Institución donde se investiga: MDP Consulting 
Jefe de Área Lic. Miguel Bulnes 
Ubicación Amador Merino Reyna N° 465 interior 1002, San Isidro 
Proceso Observado 








N° SEM Fecha Hora Inicio Hora Final Duración Servicios Estado 
1 1 01/10/2018 9:18 09:21 3 Accesos a Red cerrado 
2 1 01/10/2018 10:15 10:19 4 Gestión  de cambios cerrado 
3 1 01/10/2018 11:13 11:16 3 Accesos a Red cerrado 
4 1 01/10/2018 14:20 14:37 17 Sist. de Contabilidad pendiente 
5 1 01/10/2018 15:16 15:20 4 Otras aplicaciones cerrado 
6 1 01/10/2018 16:45 16:49 4 Gestión  de cambios cerrado 
7 2 04/10/2018 8:58 09:15 17 Sist. de Contabilidad pendiente 
8 2 04/10/2018 12:00 12:04 4 Sist. de Contabilidad cerrado 
9 2 04/10/2018 12:22 12:25 3 Sist. de Contabilidad cerrado 
10 2 04/10/2018 12:59 13:04 5 Sist. de Contabilidad cerrado 
11 2 04/10/2018 14:56 15:07 11 Otras aplicaciones pendiente 
12 2 05/10/2018 9:18 09:22 4 Gestión  de cambios cerrado 
13 2 05/10/2018 10:18 10:34 16 Sist. de Contabilidad cerrado 
14 2 05/10/2018 11:28 11:31 3 Gestión  de cambios cerrado 
15 2 05/10/2018 14:45 14:48 3 Accesos a Red cerrado 
16 2 06/10/2018 08:58 09:15 17 Sist. de Contabilidad cerrado 
17 2 06/10/2018 10:28 10:32 4 Sist. de Contabilidad cerrado 
18 2 06/10/2018 11:20 11:23 3 Otras aplicaciones cerrado 
19 2 06/10/2018 11:38 11:41 3 Otras aplicaciones cerrado 
20 2 06/10/2018 12:22 12:26 4 Otras aplicaciones pendiente 
21 2 07/10/2018 8:36 08:40 4 Accesos a Red cerrado 
22 2 07/10/2018 10:01 10:13 12 Otras aplicaciones cerrado 
23 2 07/10/2018 12:59 13:06 6 Sist. de Contabilidad pendiente 
24 2 07/10/2018 13:50 14:04 14 Otras aplicaciones cerrado 
25 2 07/10/2018 14:00 14:03 3 Accesos a Red cerrado 





27 2 08/10/2018 14:45 14:48 3 Accesos a Red cerrado 
28 2 08/10/2018 15:15 15:18 3 Accesos a Red pendiente 
29 2 08/10/2018 15:23 15:27 4 Otras aplicaciones cerrado 
30 3 11/10/2018 8:26 08:30 4 Sist. de Contabilidad cerrado 
31 3 11/10/2018 08:58 09:02 4 Accesos a Red pendiente 
32 3 11/10/2018 9:18 09:34 10 Sist. de Contabilidad cerrado 
33 3 11/10/2018 11:28 11:32 4 Gestión  de cambios pendiente 
34 3 12/10/2018 8:36 08:40 4 Otras aplicaciones pendiente 
35 3 12/10/2018 10:01 10:04 3 Gestión  de cambios cerrado 
36 3 13/10/2018 13:50 13:54 4 Gestión  de cambios pendiente 
37 3 13/10/2018 8:33 08:36 3 Otras aplicaciones cerrado 
38 3 13/10/2018 10:01 10:06 5 Otras aplicaciones pendiente 
39 3 13/10/2018 13:50 13:54 4 Otras aplicaciones cerrado 
40 3 13/10/2018 14:45 15:02 17 Otras aplicaciones cerrado 
41 3 14/10/2018 15:24 15:41 17 Otras aplicaciones cerrado 
42 3 14/10/2018 16:11 16:14 3 Otras aplicaciones cerrado 
43 3 14/10/2018 8:36 08:40 4 Sist. de Contabilidad cerrado 
44 3 15/10/2018 10:01 10:06 5 Sist. de Contabilidad cerrado 
45 3 15/10/2018 13:54 13:59 5 Otras aplicaciones cerrado 
46 3 15/10/2018 14:45 14:50 5 Sist. de Contabilidad cerrado 
47 3 15/10/2018 16:11 16:17 6 Otras aplicaciones cerrado 
48 3 15/10/2018 14:30 14:48 18 Otras aplicaciones cerrado 
49 4 18/10/2018 17:05 17:21 16 Otras aplicaciones cerrado 
50 4 18/10/2018 8:36 08:47 11 Otras aplicaciones pendiente 
51 4 18/10/2018 10:01 10:03 4 Otras aplicaciones pendiente 
52 4 18/10/2018 13:50 13:54 4 Otras aplicaciones cerrado 
53 4 18/10/2018 14:45 14:49 4 Sist. de Contabilidad pendiente 
54 4 18/10/2018 15:23 15:27 4 Otras aplicaciones pendiente 
55 4 19/10/2018 16:11 16:14 3 Otras aplicaciones cerrado 
56 4 19/10/2018 14:30 14:48 18 Otras aplicaciones pendiente 
57 4 19/10/2018 15:20 15:23 3 Sist. de Contabilidad cerrado 
58 4 19/10/2018 16:05 16:09 4 Accesos a Red cerrado 
59 4 20/10/2018 8:26 08:30 4 Sist. de Contabilidad cerrado 
60 4 20/10/2018 08:58 09:01 3 Accesos a Red pendiente 
61 4 20/10/2018 9:18 09:22 4 Accesos a Red cerrado 
62 4 21/10/2018 11:38 11:43 5 Sist. de Contabilidad cerrado 
63 4 21/10/2018 08:36 08:40 4 Sist. de Contabilidad cerrado 
64 4 21/10/2018 10:01 10:18 17 Sist. de Contabilidad cerrado 
65 4 22/10/2018 09:18 09:24 6 Otras aplicaciones cerrado 
66 4 22/10/2018 11:28 11:33 5 Gestión  de cambios cerrado 
67 4 22/10/2018 11:38 11:42 5 Otras aplicaciones cerrado 





69 5 25/10/2018 13:50 13:53 3 Otras aplicaciones cerrado 
70 5 25/10/2018 15:20 15:24 4 Sist. de Contabilidad cerrado 
71 5 25/10/2018 9:18 09:23 5 Gestión  de cambios cerrado 
72 5 26/10/2018 11:38 11:42 4 Gestión  de cambios cerrado 
73 5 26/10/2018 12:22 12:27 5 Otras aplicaciones pendiente 
74 5 27/10/2018 12:59 13:04 5 Gestión  de cambios cerrado 
75 5 27/10/2018 14:02 14:06 4 Accesos a Red pendiente 
76 5 27/10/2018 15:14 15:17 3 Accesos a Red pendiente 
77 5 28/10/2018 10:01 10:13 12 Sist. de Contabilidad cerrado 
78 5 28/10/2018 13:50 13:55 5 Otras aplicaciones cerrado 


























A.13. Base de datos 














































































Tiempo promedio de resolución de incidencias 
   
Pre Test Post Test 
30 3 
10 4 
36 3 
9 17 
12 4 
32 4 
20 17 
16 4 
16 3 
10 5 
17 11 
12 4 
10 16 
22 3 
10 3 
10 17 
17 4 
16 3 
17 3 
10 4 
16 4 
17 12 
10 6 
12 14 
14 3 
10 4 
10 3 
18 3 
9 4 
20 4 
16 4 
11 10 
16 4 
10 4 
12 3 
14 4 
10 3 
12 5 
9 4 
17 17 
103 
 
 
 
17 17 
6 3 
19 4 
30 5 
10 5 
20 5 
9 6 
18 18 
35 16 
16 11 
8 4 
7 4 
19 4 
10 4 
10 3 
18 18 
40 3 
15 4 
20 4 
12 3 
12 4 
20 5 
18 4 
17 17 
19 6 
10 5 
11 5 
14 14 
14 3 
20 4 
12 5 
10 4 
18 5 
10 5 
10 4 
10 3 
12 12 
14 5 
14 4 
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